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INTRODUCCION

La presente tesis realizada esta compuesta por seis capitulos, el motivo principal del
desarrollo del trabajo de investigacidn es saber de qué manera una propuesta de mejora
del proceso de compras nacionales e internacionales incidiré en la calidad del servicio del
area de compras de la empresa Terpel Peri S.A.C.

En el primer capitulo, se aborda el planteamiento del estudio, ademas del problema de
investigacion el cual surge del crecimiento importante a nivel social y empresarial, donde
surge la necesidad de la empresa en reorganizar su proceso con el propdsito de lograr
mejores resultados tanto a nivel interno como externo, junto con un andlisis del estado
actual. Asi mismo, se presentan los objetivos los cuales forman parte importante de la
presente investigacion.

En el segundo capitulo, se muestra la base tedrica, y se especifican los antecedentes de
la investigacion que son de influencia nacional e internacional, asi como teorizacion del
presente trabajo de investigacion.

Posteriormente, en el tercer capitulo se presenta la formulacién de la hip6tesis general
y especifica.

En el cuarto capitulo, se detalla la metodologia empleada, el disefio metodolégico, la
seleccion muestral, las técnicas de recoleccion de informacién y las variables a
desarrollar.

El quinto capitulo versa sobre el analisis de resultados obtenidos mediante el
instrumento para la validacion del mismo, considerando cada uno de los pasos que
comprende desarrollarlo con el prop6sito de comparar las variables presentadas de ambos
procesos, identificar las desviaciones y presentar el procedimiento de mejora encontrada

en el mismo a través de la aplicacidn del procedimiento para la empresa, la cual permitira



mejorar la calidad del servicio dentro del area de compras, que permitan generar
conclusiones y recomendaciones.

Finalmente, en el sexto capitulo, como resultado de lo anteriormente mencionado, se
exponen las principales conclusiones y recomendaciones para la propuesta de mejora del
proceso de compras nacionales e internacionales que permitira desarrollar los beneficios
concernientes a la calidad del servicio en el rea de compras de la empresa Terpel Peru

S.A.C.
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RESUMEN

En el presente trabajo de investigacion se han propuesto mejoras al proceso de compras
nacionales e internacionales con el propdésito de mejorar la calidad del servicio en el area
de compras de la empresa Terpel Pert S.A.C.

Para lograr dicho objetivo, se ha desarrollado un andlisis del proceso actual de compras
de la empresa Terpel Peru S.A.C. a fin de demostrar que el problema principal radica en la
falta de soporte por el crecimiento propio de la empresa donde se ve reflejado el servicio
prestado por el area de compras de tal empresa; para lo cual, se ha realizado un adecuado
andlisis de la situacién actual de la empresa a través del instrumento de validacion del
proceso de compras con el propdsito de determinar el entorno, y de esta manera permita
describir y analizar los problemas hallados en este.

Durante el diagnostico hallado, se han analizado los procesos, actividades, manera de
como se viene ejecutando el proceso de compras de la empresa, los cuales se vieron
reflejados en el instrumento de validacion, todo esto con la finalidad de proponer un
proceso acorde a las compras nacionales e internacionales, usando técnicas y analisis
idéneos para lograr dicho objetivo.

Palabras claves: Propuesta, proceso de compras, calidad del servicio.



ABSTRACT

In this research work, a national and international purchasing procedure has been
proposed with the purpose of improving the quality of service in the purchasing area of
Terpel Perd S.A.C.

To achieve this objective, an analysis of the current purchasing process of the company
Terpel Perd S.A.C. has been developed in order to demonstrate that the main problem lies
in the lack of support for the company's own growth where the service provided by the
purchasing area of such company is reflected; for which, an adequate analysis of the
current situation of the company has been carried out through the validation instrument of
the purchasing process with the purpose of determining the environment, in this way
allow to describe and analyze the problems found in it.

During the diagnosis found, the processes, activities, and the way in which the
purchasing process of the company has been executed are analyzed, which were reflected
in the validation instrument, all with the purpose of proposing a procedure according to
the purchases national and international, using suitable techniques and analysis to achieve
this objective.

Keywords: Proposal, purchasing process, quality of service.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DE ESTUDIO
1. Formulacion del problema

Es fundamental realizar una adecuada gestion de los procesos de compras de bienes y
servicios en las empresas, realizar las compras requeridas y poder controlar las mismas.
Por ello, la gestion en el area de compras toma relevancia en todas las empresas, dado que
permite la toma de decisiones facilitando competir en un mundo competitivo, ademas de
que el desarrollo eficiente en esta area significara grandes beneficios siendo el principal la
reduccion de costos.

Teniendo en cuenta ello, la presente investigacion se centra en la empresa Terpel Peru
S.A.C., la cual se dedica a la venta de combustibles en el Per( desde el afio 2009, siendo
una empresa joven con 10 afios en el mercado tiene conocimiento sobre los procesos que
conllevan a otorgar a sus clientes y proveedores el mejor servicio.

A medida que se ha dado un crecimiento importante a nivel social y empresarial, ha
surgido la necesidad por parte de la empresa en reorganizar sus diferentes procesos con el
proposito de lograr mejores resultados tanto a nivel interno como externo. Es por tal
motivo que la empresa actualmente carece de procesos que soporten tal cambio con
relacion a las compras de bienes y servicios, siendo este un aspecto el cual resulta clave
dentro de toda empresa con respecto a la calidad de sus servicios brindados.

Como resultado del mismo, el area de compras, el cual es responsable desde la
recepcion del requerimiento por parte de los usuarios hasta la entrega al usuario final, se
han visto afectados con tales cambios, puesto que parte de sus actividades diarias se
redefinieron, funciones y responsabilidades tuvieron que ser asumidas por personal de

compras por descuido en las funciones de otras areas; habian deficiencias en areas.



Adicionalmente los requerimientos de los usuarios no son generados de la manera
adecuada, debido a la informacion insuficiente brindada, ocasionando retrasos en el inicio
del proceso de compras. En la empresa se observa una deficiente comunicacion entre
areas, muchas veces generado por una falta de compromiso entre las mismas. Asi mismo
cabe mencionar que se presenta un malestar en el personal a causa de los requerimientos
no atendidos a tiempo, ademas, no se cuenta con una politica de compras nacionales e
internacionales actualizada, esto debido al crecimiento de la empresa Terpel Pert S.A.C,
falta de procedimiento de compras nacionales, de igual manera la ausencia del
procedimiento de compras internacionales o también denominada importaciones.

Otro punto importante es que no existe planificacion en los pedidos por parte de las
areas usuarias, ocasionado que se pierda tiempo y genere improductividad. Debido a la
falta de planificacién varios requerimientos son generados como urgentes, obligando al
area de compras en acortar los tiempos en la gestion las cuales debilitan las negociaciones.

Por ello, se entiende que el exceso de carga laboral ocasionado por la redefinicion de
las funciones y responsabilidades, y la carencia de procesos que soporten tales cambios
ocasionados por el crecimiento social y empresarial de Terpel Perdl S.A.C. incrementan la
demora en la ejecucion de las obligaciones con los usuarios provocando la insatisfaccion
por parte de los mismos debido a que no se puede culminar satisfactoriamente el proceso
de compras en relacién a cada uno de los solicitantes, lo cual constantemente se ven
reflejados en el calidad del servicio brindado por parte del area de compras.

Por este motivo uno de los problemas responde a la siguiente interrogante: ¢En qué
medida una propuesta de un proceso de compras nacional e internacional incide en la

calidad del servicio del area de compras de la empresa Terpel Peru S.A.C?



2. Objetivos, General y Especificos

2.1 Objetivo General

a) Medir la incidencia de la propuesta de un proceso de compras nacional e
internacional en la calidad del servicio del area de compras de la

empresa Terpel Perd S.A.C

2.2 Objetivos Especificos

b) Determinar el estado situacional actual de los procesos del area de
compras de la empresa Terpel Per( S.A.C
c) Medir la calidad del servicio recibida por los usuarios del area de
compras de la empresa Terpel Per( S.A.C.
d) Proponer estrategias y buenas practicas para mejorar los procesos del
area de compras de la empresa Terpel Per( S.A.C.
3. Justificacion o importancia del estudio
Hoy en dia las empresas tienen como objetivo final maximizar sus beneficios, los
mismos que seran acordes al tipo de empresa sea industrial o comercial en funcion a la
estrategia competitiva que cada una de ellas presente. Teniendo presente que las
necesidades de la empresa son cubiertas por elementos externos a esta, en orden de
cumplir con el criterio econdémico, es decir maximizando el valor invertido, sin embargo
para lograr este objetivo inmediato se debe lograr la armonia entre la contribucién del area
de compras con el resto de las areas de la empresa.
Para el area de compras de la empresa Terpel Pert S.A.C. es clave desarrollar un

proceso de compras que permita:



a) Reducir tiempos de atencion.
b) Disminuir reclamos.

Si la empresa Terpel Pert S.A.C. no desarrolla un adecuado proceso para el area de
compras, asi mismo no refleja las actividades a seguir que contribuyan al establecimiento
optimo del mismo, se corre el riesgo de que los problemas presentados sigan
incrementando ocasionado demoras, clientes internos insatisfechos, aunado esto se veria
reflejado en extra costos y pérdidas para la empresa que a futuro significaria impactar

fuertemente en la rentabilidad de la empresa.

4. Alcance y limitaciones

4.1 Alcance

La presente investigacion es de alcance descriptiva. De acuerdo con Dankhe (1989)
plantea lo siguiente: “Con los estudios descriptivos se busca especificar las propiedades,
las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o

cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis” (pag. 117).

4.2 Limitaciones

La principal limitacién encontrada fue la restriccion de tiempo programado para
desarrollar la presente investigacion. Sin embargo este no ha sido un obstaculo para

culminar la tesis de manera eficiente.



CAPITULO I

MARCO TEORICO CONCEPTUAL

1. Antecedentes de la investigacion

1.1 Antecedentes Internacionales

(Barrios & Méndez, 2012) En su trabajo de investigacion “Propuesta de mejoramiento
del proceso de compras, teniendo en cuenta su integracion con los procesos comercial y
planeacion de produccion para la empresa Artprint Ltda.”, esta tesis tiene como objetivo
principal desarrollar una propuesta para el mejoramiento del area de compras de la
empresa en mencion considerando la integracion de todos los procesos méas destacados de
la empresa, entre los cuales resaltan el comercial y el de planeacién de produccion, en
sentido de alinear tales procesos con la politica de calidad bajo la cual se rige la empresa
en mencion. Los tesistas encontraron a través del analisis de situacion actual que los
procesos anteriormente mencionados no se encontraban alineados a pesar de estar
comunicadas entre si, siendo estos los causantes de presentar una cantidad considerable de
pedidos no conformes. Recomiendan realizar seguimientos a las &reas causantes de
pedidos no conformes, asi mismo realizar medidas correctivas cuantificables a través de la
inclusion de indicadores, los cuales permitiran medir y verificar si las acciones tomadas
permitiran conseguir mejores resultados. Se toma como referencia la integracion de todos
los procesos mas destacados de la empresa, asi como también la alineacion, la cual es
fundamental para obtener una buena comunicacion en el desarrollo de un 6ptimo proceso.

(Loaiza, 2013) En su tesis “Diagndstico y propuesta de herramientas para mejorar la
eficacia del proceso de importaciones de Henkel Colombiana SAS”, presenta como
objetivos proponer al area de comercio exterior herramientas que permitan mejorar el
proceso de importaciones de la empresa en mencion, proponer mejoras para desarrollar el

proceso de importaciones, y recepcionar las experiencias de los colaboradores en sentido



de identificar las necesidades que se veran reflejadas para el desarrollo del proceso de
importaciones. El tesista concluye que los resultados obtenidos fueron favorables para el
desarrollo de este proceso, se pudieron implementar las ideas las cuales surgieron como
sugerencia y terminaron formando parte de las herramientas a implementar, debido al tipo
de organizacion transnacional las cuales presentaban una complejidad con respecto a la
toma de decisiones se decidié implementar este tipo de herramientas lo que permitia
acortar el tiempo de respuesta. La herramienta desarrollada fue INTRAC, la misma que
permite relacionar todas las partes del proceso de importaciones, en sentido de
involucrarlos se implement6 dicho software. Recomienda otorgarle mas herramientas a los
empleados con el propdsito de reducir al minimo la escala de responsabilidades con
respecto a los clientes internos y externos, también recomienda desarrollar un software
propio el cual sea avalado por el area de IT, esto con el riesgo de no verse perjudicados a
largo tiempo si el proveedor del software actual INTRAC decide retirarse de la operacion,
lo cual perjudicaria enormemente a la empresa porque es la herramienta de uso actual que
entrelaza todos los procesos para la importacion de la empresa. Se toma como referencia
la implementacion de herramientas que permitan proponer mejoras para el desarrollo del
proceso de compras.

(Largo, 2018) En su trabajo de investigacion “Propuesta De Mejoramiento Proceso De
Compras En American School Way”, presenta como objetivos disefiar una propuesta del
proceso de compras de la empresa American School Way en relacion al proceso de
inventarios, almacenamiento, y evaluacion y seleccion de proveedores con el proposito de
desarrollar la optimizacion en la operatividad, el tesista se baso en la busqueda de anélisis
actual de la empresa en mencion buscando las falencias existentes en toda parte del
proceso de compras. El tesista concluye que el recurso humano al ser una parte clave para

el desarrollo de toda empresa no debe dejarse olvidada debido a que lograr la satisfaccion



de ellos permitira el desarrollo oportuno de la empresa. En sentido de controlar el
desarrollo 6ptimo del personal de la empresa los indicadores son una gran herramienta
para medir y evaluar como se viene desenvolviendo el personal en funcién de cumplir con
sus objetivos. Recomienda realizar una reestructuracion del proceso de compras teniendo
en cuanta la seleccién de proveedores donde se deben apoyar de las experiencias
adquiridas de los usuarios para determinar el grado de responsabilidad con la empresa,
ademas recomienda dar seguimiento a todo el desarrollo del proceso de compras sin dejar
de lado al personal del &rea involucrado en el cual deben ser evaluados para garantizar la
calidad del servicio del area de compras. Se toma como referencia la busqueda el analisis
de las falencias de la empresa para poder determinar la propuesta correcta que sera
implementada en el proceso de compras.

1.2 Antecedentes Nacionales

(Machado, 2017) En su tesis “Disefio e implementacion de un modelo logistico para
mejora del proceso de compras en una cadena de restaurantes”, esta tesis tiene como
objetivos desarrollar un modelo logistico en sentido de mejorar el proceso de compras en
una cadena de restaurantes a través de la determinacion de los modelos logisticos los
cuales mejoraran los requerimientos no atendidos a tiempo, asi como también permita
reducir los altos precios presentados en el proceso de compras. El tesista concluye que,
con el uso de la herramienta del diagrama de Pareto, tablas de atencion de requerimientos,
y evaluacion y homologacion de proveedores otorgan ventajas para implementar mejoras
en el proceso de compras. EI modelo que el tesista sugiere permitira obtener un mejor
control sobre la mercaderia que ingresara y saldra de la empresa, asi como también
permitira controlar el proceso de la gestion de compras. Recomienda implementar una
herramienta avalada por el area de Tl que permita estandarizar el proceso de compras para

tener informacion real de cada parte del mismo, al aplicar dicha herramienta se tendra que



modificar el modelo logistico aplicado al proceso de compra lo cual conlleva a capacitar y
dar a conocer a todo el personal los procedimientos y parametros a ejecutarse. Se toma
como referencia el desarrollo de un modelo logistico el cual permitira estandarizar los
procesos, asi como también obtener informacion real en cada una de ellas.

(Aguirre, 2018) En su tesis “Establecer un proceso estandarizado para mejorar la
gestion de importaciones de la empresa eficiencia laboral S.A.”, presenta como objetivo
principal establecer un proceso estandarizado que permita mejorar la gestion de
importaciones de la empresa en mencion a través de un disefio de proceso de
importaciones, asi como también la formalizacion de actividades de cada area
correspondiente involucradas en el proceso de importacion. El tesista concluye que al no
presentar un proceso estandarizado por parte del &rea de importaciones perjudicara los
objetivos generales y especificos que puedan desarrollarse cuando se presentan
inconvenientes, se realizaron distintos analisis, entre los cuales, a base de encuestas y a
base de cuestionarios dieron como resultado las casusa que identificaban la generacion del
problema la cual fue mencionada anteriormente debido a la ausencia de un proceso que
permita la estandarizacion del mismo. Recomienda aplicar el proceso sugerido
inmediatamente para que puedan ser aplicadas en nuevos procesos a realizar, asi mismo
establecer una reunidn con los miembros de la empresa desde la clpula jerérquica hasta
los operarios a fin de presentar el nuevo modelo a desarrollar durante el primer afio con el
propdsito de dar seguimiento del correcto uso y poder identificar posibles ajustes, ademas
de realizar indicadores periodicamente sobre los incidentes presentados en el proceso de
importacion. Se toma como referencia la formalizacion de actividades de cada area
involucrada en el proceso de compras surgido debido a la ausencia de control de funciones

dentro de la empresa.



(Corzo, 2018) En su tesis “Propuesta de mejora del proceso de compras de la empresa
Corporacion Oxigas del Sur S.A.C.”, presenta como objetivos elaborar una propuesta de
mejora en el &rea de compras para la empresa en mencion, el cual sera desarrollado en
base al andlisis de situacion actual de la empresa, asi como también la eleccion de
herramientas y metodologias que funcionen como alternativa de solucion viable que
permita cubrir las deficiencias presentadas en la actualidad. El tesista concluye que el
diagndstico realizado a la empresa en base a las diferentes herramientas de gestion
aplicadas mediante el diagrama SIPOC, de flujo, entre otras actividades realizadas a fin de
determinar el desarrollo correcto en el proceso no generan valor alguno debido a que se
desarrollan de manera inadecuada ocasionando demoras en toda parte del proceso, ademas
estas demoras son debido a las autorizaciones que son realizadas manualmente esto
aunado a que el actual sistema de uso no involucra completamente a todas las area
involucradas. Recomienda implementar la herramienta desarrollada con el propésito de
mejorar la gestion de compras sin dejar de lado el control que permitira identificar
inconvenientes mediante el desarrollo del mismo, que se soportaran al control mediante
indicadores sugeridos a fin de garantizar la correcta gestion. Se toma como referencia la
eleccién de herramientas y metodologias en sentido de obtener soluciones viables a las

deficiencias encontradas y aplicadas mediante el diagrama de SIPOC.

2. Bases Tedricas — cientificas

2.1 Concepto y Evolucién de las compras dentro de las empresas

En los dltimos afios, el departamento de compras paso de solo abastecer y adquirir
insumMos y servicios para las empresas, a ser un area clave. Siendo uno de los principales
aliados para realizar mejoras estratégicas, a través de la correcta administracion de sus

compras y el desarrollo de relaciones de cooperacion con los proveedores (Laseter, 2000).
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Asi mismo, Montoya (2002) sefiala que las compras en las organizaciones se han
venido realizando acorde al tamafio de la empresa, el volumen de sus operaciones y
finalmente la calidad con el cual el personal del area involucrada realiza sus funciones.

En toda empresa las compras son una actividad altamente calificada y especializada,
siendo este un elemento fundamental para el éxito de las empresas debido a que incluye
actividades de planeacion y politica (Mercado, 1999).

Por lo anteriormente expuesto la definicion de compras varia, es por tal motivo que las
compras se definen como la adquisicién de bienes y servicios con el precio y calidad
adecuado en el momento preciso (Mercado, 1999).

Sin embargo en la actualidad la definicion de compras ha evolucionado debido a la
globalizacidn siendo esta parte complementaria de otros conceptos, como son el caso de
adquisiciones, aprovisionamiento, y otras actividades relacionadas al control de
inventarios y almacén. En tal sentido el area de compras se ha ido transformado y
requiriendo mayores esfuerzos.

2.1.1 Clasificacién de compras.
Segun Martinez (1999) nos dice que la clasificacion de las compras
permite categorizar las compras segun su nivel de importancia y la utilidad
estratégica que este signifique para la empresa. Segun lo anteriormente
expuesto se muestra a continuacion una recopilacion de las principales
clasificaciones de las compras.
2.1.1.1 Segun la concentracion de la funcion
Refiere al tipo de estructura manejada en una empresa de acuerdo a su
tamarnio, giro, organizacion y situacion geogréafica. Se dividen en dos,

las centralizadas y las descentralizadas.
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a) Compras centralizadas. Las adquisiciones para la empresa se
realizan desde un area central. Se coordina directamente con los
proveedores, frecuentemente genera una mayor especializacion, sin
embargo, no permite la adecuada interaccion e integracion con las
demaés areas involucradas (Martinez, 1999).
b) Compras descentralizadas. Las adquisiciones son realizadas en cada
unidad dispersa de la empresa, la misma que presenta diferentes
encargados de compras para los requerimientos solicitados. Este tipo
de compras tiene la ventaja de presentar mayor agilidad en las
compras como también mayor conocimiento de los proveedores
locales. Sin embargo, entre las desventajas se pueden nombrar la
pérdida de ahorros por volumen, generando desbalance en el control
de las mismas (Martinez, 1999).

2.1.1.2 Segun la filosofia de gestion
Refiere a la filosofia que aplica la empresa para la adquisicion de
bienes y servicios que necesitan, ya sea el caso de productos a bajo
precio o con énfasis a la relacion que presenta el proveedor con el
cliente. Se dividen en dos, las tradicionales y las justo a tiempo.
a) Compras tradicionales. Presenta la existencia de multiples
proveedores para un mismo tipo de bien y/o servicio, las cuales se
establecen cuando existen relaciones a corto plazo, ambiente de
desconfianza y un interés basado en cada uno de los participantes
(Jiménez, 2000).
b) Compras justo a tiempo. Presenta la existencia de una Unica fuente

de abastecimiento estableciéndose relaciones a largo plazo con los
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proveedores, se evidencia la necesidad de una mayor coordinacion y
cooperacion entre los participantes (Jiménez, 2000).
2.1.1.3 Segun el tipo de bien que se adquiere
Refiere a la diferencia bésica de tipos de compra, es decir, compra de
bienes o servicios.
a) Compra de bienes. Son productos los cuales antes de ser adquiridos
permite la prueba, control de calidad y visualizacion con el propdésito
de ofrecer seguridad al adquirirlos.
b) Compra de servicios. Son servicios los cuales presentan mayor
complejidad con respecto a lo anteriormente mencionado en la compra
de bienes, debido a que no es posible realizar una evaluacion previa a
su prestacion, la eleccion de esta suele pasar por un proceso regular
donde la experiencia con otros usuarios y referencias comerciales
presentan un mayor peso para su adjudicacion (Martinez, 1999).
2.1.1.4 Segun el escenario de gestion
Refiere a la gestién de compras que puede darse en distintos
escenarios, uno nacional o local, y otro internacional. El escenario va
a estar asociado al tamafio de la empresa, o a la disposicion de
recursos que presenta la empresa.
a) Compra nacional. Limitada solo a la interaccion con proveedores
localizados en el pais, producidos en el pais o que siendo importados
se adquieren en plaza de proveedores o representantes debidamente
autorizados para su distribucion en el territorio nacional. Usualmente
surge cierta preferencia por realizar compras a proveedores locales

debido a los beneficios que estos presentan siendo el ofrecimiento de
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un servicio mas confiable, entregas a tiempo, y distancias mas cortas.
Asi mismo, la comunicacion de cliente-proveedor es mas efectiva por
el manejo del mismo idioma. Y por Gltimo, la resolucion de defectos
de calidad es mucho més répida (Rodriguez, 2011).

El procedimiento para realizar compras nacionales pasa a través de un
proceso regular en el cual se debe establecer e informar los
compromisos, el tipo de informacion necesaria entre el departamento
de compras y el proveedor. Asi mismo el comprador solicita los
requerimientos con las mejores condiciones y calidad al mejor costo y
tiempos de entrega existentes en el mercado local. Por ultimo se
elabora una orden de compra para que ambas partes consideren la
negociacion.

b) Compra internacional. Limitada entre dos 0 mas paises los cuales se
rigen por sus leyes, o bien por acuerdos, convenio o tratados. Deben
planearse con un mayor esfuerzo, pues influyen factores como la
localizacion en la cual presenta la distancia como un obstaculo para
conocer la capacidad técnica. Afadiendo lo anteriormente expresado
Rodriguez (2011) define que el departamento de compras en funcién
de poder abastecer o brindar servicios a la empresa, busca proveedores
fuera del pais donde se localiza la empresa al no poder presentar la
calidad o cantidad requerida en el cual demas inicia con el proceso de
importacion el cual le agrega mayor valor, esfuerzo y demanda de
recursos economicos, financieros y humanos presentes en este proceso
en el cual se identifican més participantes en este proceso siendo

estos: (a) comprador, (b) proveedor internacional, (c) aduana
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internacional, (d) aduana nacional, (e) transportador nacional, (f)
transportador internacional, y demas intermediarios que poder ser

parte del proceso.

2.1.1.5 Segun la necesidad de compra

Refiere a la necesidad de la compra, Martinez (1999) clasifica a estas
como las siguientes:

a) Compras especiales. Tienen lugar cuando se precisa la obtencion de
bienes para su uso, normalmente cuando las caracteristicas de estan
presentan una gran decision e inversion sobre la compra.

b) Compras anticipadas. Tienen lugar cuando se realizar antes de que
surja la necesidad, en la cual se anticipan a la subida de precio de un
bien.

c) Compras estacionales. Tienen lugar cuando se realizan compras
para productos de temporada con la finalidad de atender la demanda
estacional la cual se provisiona.

d) Compras rutinarias. Tienen lugar cuando atiende las necesidades
del dia a dia, y son en pequefias cantidades.

e) Compras oportunidad. Tienen lugar cuando se presenta la ocasion
de comprar a precios muy bajos de lo cominmente encontrados en el
mercado.

f) Compras de urgencia. Tienen lugar cuando no suelen ser de gran
volumen y requieren cubrir necesidades urgentes, las cuales son de

ultima hora y no planificadas.
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2.1.2 Departamento de compras

Las decisiones tomadas en la empresa pueden afectar la rentabilidad,
donde esta puede aumentar o disminuir. La buena toma de decisiones
puede permitirle a la empresa ahorrar dinero y de esta manera mejorar su
posicion en el mercado, donde ciertamente el departamento de compras
cumple un factor importante para el éxito de la empresa por la
predisposicion a adquirir productos y gestionar los servicios solicitados en
funcion al desarrollo de la empresa en el mercado.

Toda empresa debe contar con personas agrupadas que se encarguen de
abastecer a la empresa segun los requerimientos que este precise para su
funcionamiento.

Desde la posicién de Heredia (2013) agrega que el departamento o area de
compras de toda empresa debe brindar soporte para suministrar de manera
perenne materiales adecuados a tiempo segun el precio acordado y en el
lugar indicado por el usuario, cabe resaltar que el tiempo debe ser el
indicado debido a que si se tiene una entrega anticipada o atrasada pueden
incurrir en gastos no previstos e innecesarios los cuales obstaculizan el
proceso.

Desde el punto de vista de Laseter (2000) agrega que el area de compras
debe llevar una buena comunicacion con los demas departamentos de la
empresa, debido que los departamentos usuarios quienes realizan
requerimientos deben coordinar actividades y tareas en conjunto para
cumplir exitosamente lo solicitado.

Asi mismo Martinez (1999) indica que el area de compras es el encargado

de ejecutar los procesos de adquisicion, en tal sentido negocia precios
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competitivos para asegurar de que se mantengan dentro de los parametros
establecidos, para poder garantizar la calidad y evitar actividades poco
éticas en el desarrollo de proveedores.

Mediante el mejoramiento continuo del proceso de compras, el area de
compras puede identificar sus debilidades en la gestion de compras y de
esta manera potenciar su alcance (Perrotin & Heusschen, 2002)

Politica de compras

De acuerdo a Perrotin & Heusschen (2002) nos dicen que la politica de
compra refleja el compromiso de la empresa, donde se observan etapas del
proceso de compras, asi como también las condiciones, formas de pago, y
los proveedores con los cuales contara la empresa, entre otros, los cuales
serén aplicados al momento de tomar decisiones con respecto a la
adquisicién de bienes y servicios. Cabe mencionar que los autores validan
tres aspectos a tomar en consideracion dentro de la politica de compras de
toda empresa: Obligatoriedad de que todas las adquisiciones pasen por el
departamento de compras, prohibicion de los empleados de recibir
obsequios por algun agente de su cartera de proveedores y homogeneidad
del producto.

Proceso de compras

Es un modelo en el cual se ven reflejado las etapas por las que pasa un
usuario o consumidor desde la decision de adquirir un bien y/o servicio.
Vega de Ching (2014) afirmé que “es el proceso de adquisicion de
insumos, repuestos y materiales en la cantidad necesaria, a la calidad
adecuada y al precio conveniente, puestos a disposicion de operaciones en

el lugar y momento requerido”.
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Funcién del proceso de compras

Escrivd, Savall, & Martinez (2014) indican que la principal funcion es la
de otorgar un servicio eficaz y eficiente al area usuaria, asi mismo
realizarlo al menor costo posible para la empresa como éxito para el buen
funcionamiento del negocio.

Teniendo en cuenta a Chopra & Meindl (2013) expresan que la funcion del
proceso de compras toma notoriedad relevante dentro de la empresa,
debido a que acorde se desarrolle eficientemente permitird determinar
costos tanto de produccidn, asi como también, desarrollar capacidad de
respuesta ante los requerimientos de los usuarios. Asi mismo, se encarga
del proceso de adquisicion de bienes y servicios necesarios para el
desarrollo de la empresa, debido a los innumerables requerimientos, el area
de compras debe realizar tales actividades ante distintos proveedores bajo
distintos modos, es por tal motivo que para tener un orden bajo el cual
alinearse deben establecer la politica de compras segln la necesidad de la
empresa sin verse perjudicados en su desarrollo.

Importancia del proceso de compras

Es uno de los procesos méas importantes dentro de las empresas donde se
pueden ver reflejadas los margenes de beneficio acorde a una politica de
compras de bienes y servicios adecuada.

Teniendo en cuenta a Calimieri (1979) sostiene que la importancia de esta
se basa en asegurar el abastecimiento de todo requerimiento solicitado
acorde al tipo de empresa, apoyandose eficientemente con las demas areas

con el proposito de tener un alcance optimo con respecto a los
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requerimientos a solicitar. El autor indicar que dentro del proceso se

pueden observar mejoras para el desarrollo de la empresa.

Asi mismo, Lobato & Villagra (2010) destacan la importancia del proceso

de compras, siendo estas las permitiran desarrollar las siguientes acciones:

* Incrementan los recursos de la empresa

* Mejora la eficiencia de los procesos

« Permite la obtencion de ganancias

* Mantiene la rentabilidad

Objetivos del proceso de compras

Para contribuir en la optimizacién del proceso de acuerdo con las

directrices de la empresa y el modelo de gestion acorde a Mercado (1999),

esta permitira:

e Asegurar la adquisicion de bienes y servicio.

e Facilitar la adquisicion de bienes y servicios.

e Garantizar el cumplimiento acorde a los principios de la empresa,
ambitos tales como legal, transparencia, economia y equidad para la
empresa y el proveedor.

Participantes del proceso de compras

Sangri (2014) indica que los participantes dentro del proceso de compras

varias segun el estado situacional de la misma, es decir segun el importe

comprometido y el riesgo de llevarse a cabo la realizacion de la compra.

Toda empresa necesita identificar la necesidad de la compra, asi mismo las

implicaciones en los bienes y/o servicios a adquirir.
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Sangri (2014) identifica a los participantes del proceso de compras, los
cuales presentan importancia sobre las decisiones de compras, son los
siguientes:

» Usuarios, los cuales utilizar el producto y/o servicio, sugiere la idea de
adquirir el requerimiento solicitado. Ademas, el usuario debe proveer de
toda la informacion necesaria para realizar la compra y asi convertirse en
un asesor para el comprador y en un evaluador cuando la mercaderia
Ilegue a sus manos y retroalimentar al comprador si hay alguna
inconformidad (Lobato & Villagra, 2010).

* Influenciadores, los cuales van a ejercer algtn tipo de influencia sobre la
decision de compra.

* Decisores, los cuales determinan una parte dentro del proceso de
compras.

» Aprobadores, los cuales autorizan las acciones propuestas.

* Compradores, los cuales realizan lo compra adjudicando al proveedor
fijando los términos favorables de la compra. Montoya (2002) afirma “El
nuevo comprador debe dedicar buena parte de su tiempo a visitar, conocer
e investigar qué hace la competencia y aprovechar este conocimiento e
informacidn para mejorar su capacidad de negociacion y ayudar a orientar
sus decisiones” (pag. 116).

Flujograma del proceso de compras

Modelar los procesos de compras de bienes y servicios en la empresa
significa una demanda de planificacion precisa con el objetivo de evitar
compras innecesarias, cohibir inconformidades y desvios en la conducta

los cuales pueden causar serias consecuencias a la empresa.
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Desde el punto de vista de Manene (2013) indica que un diagrama de flujo
adecuado del proceso de compras el cual representa graficamente la
secuencia de rutinas, permitird indicar el proceso en mencion junto a los
departamentos y/o responsables involucrados representados

simbdlicamente en tal proceso.

Etapas del proceso de compras

El proceso de compras involucra una seguidilla de pasos, donde las
principales etapas del proceso de compras son representadas y explicadas
por diversos autores de maneras distintas, sin embargo todas estas siguen
un mismo orden y secuencia. Acorde a lo mencionado anteriormente se
describen de la siguiente manera:

a) Determinacidn de las necesidades. Inicia cuando el usuario (cualquier
departamento donde se identifica una necesidad de compra determinada)
reconoce la necesidad de requerir determinado bien o servicio el cual surge
a traveés de la diferenciacion del estado deseado y el estado real existente,
el cual es accionada por estimulos internos o externos. Se remite al area de
compras el requerimiento de compras.

b) Busqueda de informacion. El area de compras recibe el requerimiento
de compras y a partir de ese momento acopia toda la informacion de los
proveedores posibles.

c) Formacién de alternativas. La informacidn recibida servira para que el
comprador determine las posibles alternativas a adquirir, donde se
caracterizan a cada una de ellas con puntuaciones relevantes. Se procede

con la identificacion de proveedores potenciales donde se ve reflejada la
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busqueda de proveedores dentro del conjunto de proveedores que han
trabajado con la empresa, 0 de ser necesario se buscaria un nuevo
proveedor dentro del mercado que pueda brindar tal requerimiento.
Citando a Johnson, Leenders, & Flynn (2012) enfatizan que es clave
poseer las especificaciones del bien y/o servicio a adquirir, puesto que se
debe buscar al proveedor adecuado que pueda brindarlo.
d) Evaluacion de alternativas. Seguidamente de contar con la correcta
clasificacion de los proveedores acorde a los requerimientos, es necesario
identificar criterios de evaluacion a través de prioridades competitivas
(Chopra & Meindl, 2013).
Dickson fue el primer autor en investigar ciertos criterios a tomar en
cuenta al evaluar y seleccionar a los proveedores, teniendo como
conclusion que la calidad es la base de todo, seguido por el tiempo de
entrega y finalmente el desempefio histérico del proveedor al cual se va a
adjudicar (Carranza & Sabria, 2004).
Posteriormente Sarache, Castrillon, & Ortiz (2009) refieren:
Schroeder, Anderson y Cleveland revelan en su investigacion cuatro
prioridades basicas tomadas por los empresarios estadunidenses, los
cuales son: costos, flexibilidad, calidad y entregas. Es en los
noventas donde Ward y Leong y Miltenburg a través de
investigacion hallaron tres nuevas prioridades competitivas: el
servicio, el compromiso y la innovacion. Siendo estos ultimos
factores netamente cualitativos. (pags. 145-167)
Los criterios han ido evolucionando, es por tal motivo que se determinan

los principales criterios de seleccion aunados a una ponderacion, a traves
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de algun procedimiento de evaluacion con el propésito de llegar a un
namero reducido de proveedores.
e) Seleccidn de alternativas. Por consiguiente se comparan las propuestas
0 cotizaciones obtenidas segun los criterios anteriormente definidos y se
procede a seleccionar el que esté acorde al requerimiento solicitado. Los
principales criterios a analizar son: precio, calidad, condiciones de pago,
descuentos, plazos de entrega, siendo el primero el mas relevante.
f) Negociacion de las condiciones de compra. Finalizada la seleccion del
proveedor, el area de compras comienza a negociar con este la adquisicion
del requerimiento, dentro de las condiciones, asegurando tanto las
especificaciones otorgadas como también los tiempos de entrega.
Usualmente de ser requerido por los usuarios este puede ser acondicionado
a un contrato donde sea revisado y controlado por el area legal de la
empresa, el cual permitira que los términos sea acorde a lo negociado,
ademas se incluyan clausulas de prima y penalizaciones, que contemple
condiciones que puedan dar lugar a alguna modificacion de lo que se habia
pactado, y asi mismo contemple las protecciones legales.
Como plantea Montoya (2002) el objetivo de este es reducir diferencias y
Ilegar a un término medio en donde todos resulten beneficiados, sin dejar
de lado que el area de compras es el principal responsable con respecto al
acuerdo negociado con el proveedor adjudicado, los cuales se veran
reflejados en la orden de compra.
g) Seguimiento del pedido. Teniendo en cuenta a Martinez (1999) expresa:
Ademas de cursar las ordenes de entrega se debe realizar un

minucioso seguimiento, que normalmente debe incluir o solo el
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control administrativo si no también tener mas contacto con el

proveedor, dando visitar a este; con el objetivo de que cumpla con

pedidos a tiempo y poder adoptar medidas correctoras. (pag. 29)
Una vez cerrado el acuerdo a través de la orden de compra, se necesita
asegurar de que la entrega del requerimiento sea segun los términos
acordados, donde se es necesario realizar un seguimiento del pedido. Esta
etapa permite identificar anticipadamente los inconvenientes que se
puedan suscitar.
h) Recepcidn de la mercaderia. Se entrega el pedido en el punto acordado
por la empresa, desde ese momento se procede a realizar la inspeccion y
verificacion de acuerdo a lo solicitado en la orden de compra. Se entrega el
pedido junto con la documentacion necesaria donde en coordinacion con el
area de almacén verifican el mismo, y a su vez la documentacién son
remitidas a los departamentos correspondientes para que puedan realizar el
abono del mismo, siempre y cuando este todo conforme al realizar la
accion mencionada anteriormente.
Cabe mencionar que la recepcién sujeto a la inspeccion y control de
calidad del requerimiento es in situ, una vez culminado el mismo y con la
entrega de la documentacion correspondiente se reducen sus
responsabilidades posteriores y las posibilidades de reclamacion.
Teniendo en cuenta a Chopra & Meindl (2013) manifiesta que a la entrega
de la documentacion por parte del proveedor hasta el pago del mismo es
necesario desarrollar un seguimiento para verificar la corroboracion de lo

previsto, y ademas aporte informacion para la mejora continua.
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1) Monitoreo postcompra. Luego de culminada la compra debe realizarse
un seguimiento al producto y/o servicio adquirido en sentido de identificar
algdn inconveniente. “Sirve para recopilar informacion adicional acerca de
la marca correspondiente o el proveedor, lo cual serd de utilidad en las
proximas compras” (Heredia, 2013, pag. 39).

Culminado todo el proceso de compras se puede apreciar un papel clave
del departamento de compras dentro de la empresa, desarrollar
adecuadamente un proceso de compras mejorara la forma de cémo se
relacionan con los involucrados de este proceso, sean agentes internos o
externos, esto permitird maximizar ganancias y a su vez satisfacer las
necesidades de acuerdo a los requerimientos solicitados, siendo ambos los

mas importantes.

2.2 Concepto de calidad

La calidad es un concepto el cual ha tomado notoriedad debido a la importancia
con respecto a buscar la calidad en el total de las caracteristicas y propiedades de
un producto o servicio que en conjunto satisfacen los requerimientos. Este se ha
visto reflejado en la competitividad entre las empresas el cual permitira destacar
cada bien y/o servicio que brinden en el mercado a traves de caracteristicas
intrinsecas de los mismos que permiten a la empresa proveedora subsistir en el
mercado a diferencia de sus competidores.

Dicho con palabras de Heredia (2013) expresa que la calidad refiere a las
propiedades que pueden presentar algin producto o servicio cuyo rol sera

satisfacer la necesidad del usuario.



25

2.2.1 Calidad del servicio
Se da entre la relacion del servicio esperado y el servicio percibido, el cual
mide la situacion de los requisitos presentados por el cliente si estos son
percibidos por él, tras observar el servicio percibido.
“Calidad de servicio es el proceso de cambio que compromete a toda la
organizacion alrededor de valores, actitudes y comportamientos en favor
de los clientes de nuestro negocio” (Riveros, 2007, pag. 152).
Por otro lado Deming (1989) define la calidad como base de una economia
sana, debido a que las mejoras a esta permiten desarrollar una reaccién en
cadena, al final de tal ciclo genera crecimiento acorde al nivel del empleo.
El autor establece que cuando una empresa brinda algln servicio, si esta
presenta mayor calidad sobre algun bien y/o servicio generados por
menores costos, se obtienen en consecuencia mayor productividad.
Posteriormente Deming mejoro el circulo de calidad propuesto
inicialmente por Shewart donde se es reemplazado y desarrollado a base
de un proceso de mejora continua, conocida por sus siglas PHVA, donde P
significa Planear, H significa hacer, V significa verificar, y finalmente A
significa actuar. Esto Gltimo mencionado con el propdésito de encontrar a
tiempo posibles errores para posteriormente subsanarlos y no generar
ningun inconveniente con el desarrollo de la accion a realizar.
2.2.1.1 Calidad de servicio al usuario
De acuerdo con Martin (1992) considera que la calidad de servicio al
usuario sirve para alcanzar la excelencia acorde a especificaciones y

lineamientos estandarizados. Es importante tener en cuenta las
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percepciones de los clientes a través de su experiencia, el proceso y el
resultado que reciben.
Ademas Kotler & Armstrong (2007)establecen que la calidad debe ser
funcional al servicio recibido y la técnica usada en el mismo en toda
parte del proceso hasta la culminacion.
2.2.2 Satisfaccion

Es el resultado de la realidad en comparacion a las expectativas que el

cliente recibe con la adquisicion de algun bien o servicio. Son alteradas

segun el grado de realidad y expectativa presentada por el cliente (Martin,

1992).

La satisfaccion se ve reflejada en los nimeros de la empresa, cada vez es

mas importante generar una experiencia completamente satisfactoria con

los clientes.

2.2.2.1 Satisfaccion del usuario

Es la sensacion de placer o de decepcidn que resulta en comparar la
experiencia recibida frente a las expectativas de beneficios previos.
Segun Kotler & Armstrong (2007) indican que si los resultados son
inferiores a las expectativas, el usuario queda insatisfecho, si sucede lo
contrario queda muy satisfecho o encantado.
Asi mismo Hoffman & Bateson (2012) indican que esta resulta en la
comparacion de las expectativas del usuario con las percepciones
respecto a lo real del servicio. Si vamos a algun lugar nos convertimos
en clientes, entonces se debe cuestionar sobre lo que queremos recibir,
que buscamos que nos den para sentirnos realmente satisfechos con la

experiencia que estas viviendo.
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2.2.2.2 La brecha del usuario
“Resulta de la diferencia presentada entre las expectativas y las
percepciones, la primera son puntos de referencia que los usuarios han
obtenido delas experiencias bridadas, el ultimo representa
evaluaciones subjetivas de las experiencias reales” (Zeithaml, Bitner,

& Gremler, 2009, pag. 32).
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CAPITULO 1l

HIPOTESIS Y VARIABLES
1. Hipotesis y/o supuestos basicos

1.1 Hipotesis General

a) La propuesta de un proceso de compras nacional e internacional incidird
positivamente en la calidad del servicio del rea de compras de la
empresa Terpel Pera.

1.2 Hipotesis Especificas

a) El estado situacional actual de los procesos mejorara el area de compras de
la empresa Terpel Per( S.A.C.
b) La calidad del servicio recibida por los usuarios esta asociada con el area

de compras de la empresa Terpel Pert S.A.C.

c) Las estrategias y buenas précticas para mejorar los procedimientos

influiran en el area de compras de la empresa Terpel Per S.A.C.



d) Variables o unidades de analisis

Tabla 1 Variables de la investigacion

Variable Dimensiones Indicadores

Politica de compras de bienes y servicios

Politica de compras — X
Procedimiento de compras nacionales

(Manual) — : :
Procedimiento de importaciones
Ingreso de Requerimientos
Aplicacion y uso del .
Proceso de P y Control de compras nacionales
Compras proceso de compras : _
Control de compras internacionales
Perfil
Personal Capacidad

Reconocimiento

Actitudes positivas frente al usuario

Percepcion del servicio

. . Diligenci
por las areas usuarias gencia

Comunicacion

Cumplimiento del plazo de entrega

Calidad del Satisfaccion del servicio = = - oo
servicio del areade |  por las areas usuarias P :
compras Confianza

Quejas/Reclamos

Conformidad del servicio | Resolucién de conflictos/Problemas

Atencion brindada

Fuente: Elaboracién Propia
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CAPITULO IV
METODO
1. Tipoy meétodo de investigacion
Para el desarrollo de la presente investigacion se utilizo el metodo cuantitativo, debido
a la obtencion estadistica numerica del actual proceso y la propuesta, a traves de la
recopilacion de datos obtenidos segun el instrumento asigando, la misma que fue dirigida
a los usuarios en la empresa que realizan el ingreso de los requerimientos, con el proposito

de lograr comprender ampliamente el problema que esta siendo objeto de estudio.

2. Disefio especifico de investigacion

La presente investigacion obedece al disefio no experimental transaccional
correlacional, tal como sefialan Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014) refieren que
dicho disefio describe las relaciones entre dos 0 més variables en un momento
determinado, asi como también tienen el proposito de buscar referencias con respecto a las

incidencias que se desarrollen en las variables.

3. Poblacion, muestra o participantes

Inicialmente para el desarrollo de la presente investigacion se debe centrar sobre los
sujetos del estudio los cuales se realizara el muestreo (Hernandez, Fernandez, & Baptista,
2014).

Asi mismo se debe considerar al grupo de elementos sobre el que se realizan las
observaciones como poblacion del mismo, es por tal motivo que esta sera considerada por
los colaboradores de la empresa Terpel Pert S.A.C., a quienes se les dirigira la encuesta.

Para determinar el nimero de colaboradores a los cuales se les dirigira dicha encuesta

la podemos obtener mediante la siguiente formula estadistica:
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Formula Estadistica:

_ (Zo.05)* * (P * q)
n=
o2

Donde:

n = Tamafio de la muestra

Z = Es el margen de seguridad

N = Es el nimero de universo o poblacién del hecho que se investiga
p = Es la probabilidad de éxito del evento de interés

g = Es la probabilidad no pertinente frente al hecho a investigar

e? = Es el margen de error

Aplicando la formula:

_ (1.96)% % (0.35 % 0.65)
n= 0.122

n= 61

Nuestra muestra esta conformada por los colaboradores los cuales realizan los

requerimientos de compra de bienes y/o servicios.

4. Instrumentos de recogida de datos

Para el desarrollo de la presente investigacion se usé como instrumento de recogida de
datos la encuesta, un cuestionario de 36 preguntas basadas en la escala de Likert acorde a
los indicadores de cada variable a investigar, la cual fue aplicada de forma confidencial
donde los encuestados emitieron juicios segun la realidad percibida.

Al momento de realizar la encuesta, se valido el cuestionario, donde cada pregunta se

encuentra asociada a un indicador, con la dimension, y finalmente con la variable. Lo
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anteriormente mencionado fue realizado en sentido de cumplir con la confiabilidad y la

validez del instrumento a usar.

5. Técnicas de procesamiento y analisis de datos
Se informo a los colaboradores de la empresa Terpel Perd S.A.C sobre el trabajo de
investigacion se iba a presentar, con lo cual se les informo sobre la realizacion de una
encuesta, la cual seria anonima y deberian actuar con total sinceridad para el
desarrollo de la misma; para el procesamiento de los resultados obtenidos se siguieron
los siguientes pasos:

e Los datos obtenidos de las encuestas realizadas al personal acorde a la muestra
fueron codificadas, y estas a su vez plasmadas en una hoja electrénica de Excel,
con lo cual se obtuvo la base de datos.

e Obtenida esta ultima se pasé a procesar la informacion apoyandonos con la con
la aplicacion estadistica Statical Package for the Social Sciences también

denominada SPSS por sus siglas en inglés, con el fin de corroborar que nuestro
disefio de cuestionario fue el correcto. Al procesar la informacion de obtuvieron

tablas de frecuencia de cada una de las preguntas, las cuales permitieron
construir tablas de contingencia como efecto del cruce que cada una de ellas en
relacion a las variables dependientes y las variables independientes, con el
propdsito de obtener resultados estadisticos precisos que permitan aceptar o

rechazar la hipétesis nula o hipotesis alternativa.
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CAPITULO V
RESULTADOS Y DISCUSION
1. Datos cuantitativos
Se presenta a continuacion los resultados obtenidos de una encuesta de 36 preguntas.
Del total de encuestados 32 fueron hombres y 30 fueron mujeres.
Las preguntas a realizar fueron acorde tipo Likert, las mismas que sirvieron para armar
la base de datos segun las respuestas obtenidas en Excel, donde las mismas fueron

trasladadas al programa SPSS.

2. Andlisis de resultados

Caracteristicas del grupo de estudio:

Tabla 2 Grupo de estudio: Sexo

Frecuencia Porcentaje

Femenino 30 48.4
Masculino 32 51.6
Total 62 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 1 Grupo de estudio: Sexo

Grupo de estudio por sexo

B Femenino M Masculino

Fuente: Elaboracion propia

El grupo de estudio esta integrado por 62 colaboradores de la empresa Terpel Per(

S.A.C,, de los cuales 32 son hombres y 30 son mujeres, se muestra que el 52% pertenece
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al grupo de los hombres, y por otro lado el 48% corresponden al grupo de las mujeres. En
tal sentido, significa que se presentan similar cantidad de colaboradores hombres y

mujeres.

Tabla 3 Dimensién politica del area de compras (manual), indicador politica de compras de
bienes y servicios

Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 24 10.5
En desacuerdo 12 40.3
Indiferente 24 19.6
De acuerdo 6 32.6
Total 62 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 2 Dimension politica del &rea de compras (manual), indicador politica de compras de bienes y servicios

Pregunta 1: La politica de compras de
bienes y servicios esta bien
estructurada

B Completamente en desacuerdo
M En desacuerdo
M Indiferente

De acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que el 39% de los encuestados se encuentran indiferentes con el
planteamiento de la pregunta, el 32% se encuentra de acuerdo, el 19% se encuentra en
desacuerdo, y finalmente el 10% estan completamente en desacuerdo con la pregunta
realizada.

Por ende se puede determinar que la mayoria de los colaboradores manifiestan que se

les es indiferente si la politica de compras de bienes y servicios esta bien estructurada,
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siempre y cuando sus requerimientos sean cumplidos satisfactoriamente y no se vean

perjudicados.

e Con el propésito de evaluar la politica del area de compras, se investigo la
politica de compras de bienes y servicios de la empresa Terpel Pera S.A.C.,
realizandose la siguiente pregunta: “La politica de compras de bienes y
servicios facilita la correcta toma de decisiones”, obteniéndose los siguientes

resultados:

Tabla 4 Dimensién politica del area de compras (manual), indicador politica de compras de
bienes y servicios

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 22 35.5
Indiferente 25 40.3
De acuerdo 14 22.6
Completamente de acuerdo 1 1.6
Total 62 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 3 Dimension politica del &rea de compras (manual), indicador politica de compras de bienes y servicios

Pregunta 2: La politica de compras de
bienes y servicios facilita la correcta
toma de decisiones

M En desacuerdo

M Indiferente

B De acuerdo
Completamente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que el 40% de los encuestados se encuentran indiferentes con el
planteamiento de la pregunta, el 35% se encuentra en desacuerdo, el 23% se encuentra de

acuerdo, y finalmente el 1% estd completamente de acuerdo con la pregunta realizada.
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Por ende se puede determinar que la mayoria de los colaboradores manifiestan que se
les es indiferente si la politica de compras de bienes y servicios facilita la correcta toma de
decisiones siempre y cuando sus requerimientos sean cumplidos satisfactoriamente y no se

vean perjudicados.

e Con el propésito de evaluar la politica del area de compras, se investigo el
procedimiento de compras nacionales de la empresa Terpel Perd S.A.C.,
realizandose la siguiente pregunta: “El procedimiento de compras nacionales

esta bien estructurado y desarrollado”, obteniéndose los siguientes resultados:

Tabla 5 Dimensién politica del area de compras (manual), indicador procedimiento de
compras nacionales

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 1 1.6
Indiferente 36 58.1
De acuerdo 13 21.0
Completamente de acuerdo 12 19.4
Total 62 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 4 Dimension politica del &rea de compras (manual), indicador procedimiento de compras nacionales

Pregunta 3: El procedimiento de
compras nacionales esta bien
estructurado y desarrollado

B Completamente en desacuerdo
B En desacuerdo
M Indiferente

De acuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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Se observa que el 58% de los encuestados se encuentran en desacuerdo con el
planteamiento de la pregunta, el 21% es indiferente con la afirmacién planteada, el 19% se
encuentra de acuerdo, y finalmente el 2% estd completamente en desacuerdo con la
pregunta realizada.

Por ende se puede determinar que la mayoria de los colaboradores manifiestan en que

no esta bien estructurado y desarrollado el procedimiento de compras nacionales.

e Con el propésito de evaluar la politica del area de compras, se investigo el
procedimiento de compras nacionales de la empresa Terpel Peri S.A.C.,
realizdndose la siguiente pregunta: “El procedimiento de compras nacionales
facilita la correcta toma de decisiones”, con la cual se obtuvieron los siguientes

resultados estadisticos:

Tabla 6 Dimension politica del area de compras (manual), indicador procedimiento de
compras nacionales

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 19 30.6
Indiferente 30 48.4
De acuerdo 13 21.0
Total 62 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 5 Dimension politica del area de compras (manual), indicador procedimiento de compras nacionales

Pregunta 4: El procedimiento de
compras nacionales facilita la
correcta toma de decisiones

M En desacuerdo

H Indiferente

M De acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que el 48% de los encuestados se encuentran indiferentes con el
planteamiento de la pregunta, el 31% se encuentra de desacuerdo, y finalmente el 21% se
encuentra de acuerdo con la pregunta realizada.

Por ende se puede determinar que la mayoria de los colaboradores manifiestan en que
se les es indiferente si el procedimiento de compras nacionales facilita la correcta toma de

decisiones.

e Con el propésito de evaluar la politica del area de compras, se investigo el
procedimiento de compras internacionales (importaciones) de la empresa,
realizandose la siguiente pregunta: “El procedimiento de compras
internacionales (importaciones) esta bien estructurado y desarrollado”,

obteniéndose los siguientes resultados:
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Tabla 7 Dimension politica del area de compras (manual), indicador procedimiento de
compras internacionales (importaciones)

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 14 22.6
Indiferente 22 355
De acuerdo 26 41.9
Total 62 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 6 Dimension politica del area de compras (manual), indicador procedimiento de compras
internacionales

Pregunta 5: El procedimiento de
compras
internacionales/importaciones esta
bien estructurado y desarrollado

M En desacuerdo
B Indiferente

H De acuerdo
Fuente: Elaboracion propia

Se observa que el 42% de los encuestados se encuentran de acuerdo con el
planteamiento de la pregunta, el 35% se encuentra indiferente, y finalmente el 23% se
encuentra en desacuerdo con la pregunta realizada.

Por ende se puede determinar que la mayoria de los colaboradores manifiestan en que
se encuentran de acuerdo con el procedimiento de compras internacionales/importaciones
y a su vez esta bien estructurado y desarrollado.

e Con el propésito de evaluar la politica del area de compras, se investigo el
procedimiento de compras internacionales (importaciones) de la empresa,

realizdndose la siguiente pregunta: “El procedimiento de compras
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internacionales/importaciones facilita la correcta toma de decisiones” ,

obteniéndose los siguientes resultados:

Tabla 8 Dimensién politica del area de compras (manual), indicador procedimiento de
compras internacionales (importaciones

Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 5 8.1
En desacuerdo 10 16.1
Indiferente 28 45.2
De acuerdo 19 30.6
Total 62 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 7 Dimension politica del &rea de compras (manual), indicador procedimiento de compras
internacionales (importaciones)

Pregunta 6: El procedimiento de compras
internacionales (importaciones) facilita la
correcta toma de decisiones

B Completamente en desacuerdo
M En desacuerdo
M Indiferente

De acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que el 45% de los encuestados se encuentran indiferentes con el
planteamiento de la pregunta, el 31% se encuentran de acuerdo, el 16% se encuentran en
desacuerdo, y finalmente el 8% se encuentran completamente en desacuerdo con la
pregunta realizada.

Por ende se puede determinar que la mayoria de los colaboradores manifiestan que se
encuentran indiferente si el procedimiento de compras internacionales (importaciones)

facilita la correcta toma de decisiones.



2.1.2 Dimension aplicacion y uso del proceso de compras
e Con el proposito de evaluar la aplicacion y uso del proceso de compras, se
evaluo el ingreso de requerimientos percibido por los colaboradores de la
empresa, realizandose la siguiente pregunta: “Se debe realizar una induccion
sobre el correcto ingreso de los requerimientos”, obteniéndose los siguientes

resultados:

Tabla 9 Dimension aplicacion y uso del proceso de compras, indicador ingreso de
requerimientos

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 1 1.6
Indiferente 5 8.1
De acuerdo 14 22.6
Completamente de acuerdo 42 67.7
Total 62 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 8 Dimension aplicacién y uso del proceso de compras, indicador ingreso de requerimientos

Pregunta 7: Se debe realizar una induccion
sobre el correcto ingreso de los requerimientos

M En desacuerdo

M Indiferente

M De acuerdo
Completamente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que el 68% de los encuestados se encuentran completamente de acuerdo

con el planteamiento de la pregunta, el 22% se encuentran de acuerdo, el 8% se
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encuentran indiferentes, y finalmente el 2% se encuentran en desacuerdo con la pregunta

realizada.

Por ende se puede determinar que la mayoria de los colaboradores manifiestan que se
encuentra completamente de acuerdo si se debe realizar una induccion sobre el correcto

ingreso de los requerimientos, debido a que esta es parte fundamental del proceso de

compras donde se incluye el alcance de lo que se va a requerir.

e Con el propésito de evaluar la aplicacion y uso del proceso de compras, se

evalud el ingreso de requerimientos percibido por los colaboradores de la

empresa, realizandose la siguiente pregunta: “El actual programa de ingreso de

requerimientos es practico”, obteniéndose los siguientes resultados:

Tabla 10 Dimension aplicacion y uso del proceso de compras, indicador ingreso de

requerimientos

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 5 8.1
Indiferente 9 145
De acuerdo 32 51.6
Completamente de acuerdo 16 25.8
Total 62 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 9 Dimension aplicacién y uso del proceso de compras, indicador ingreso de requerimientos

Pregunta 8: El actual programa de ingreso de

requerimientos es practico

Fuente: Elaboracion propia

B En desacuerdo

M Indiferente

B De acuerdo
Completamente de acuerdo
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Se observa que el 52% de los encuestados se encuentran de acuerdo con el
planteamiento de la pregunta, el 26% se encuentran completamente de acuerdo, el 14% se
encuentran indiferentes, y finalmente el 8% se encuentran en desacuerdo con la pregunta
realizada.

Por ende se puede determinar que la mayoria de los colaboradores manifiestan que se
encuentran de acuerdo si el actual programa de ingreso de requerimientos es practico por
su funcionalidad y facilidad de uso que este presenta, adaptandose a la necesidad del

usuario.

e Con el propésito de evaluar la aplicacion y uso del proceso de compras, se
evaluo el control de compras nacionales de la empresa, realizandose la siguiente
pregunta: “Las adjudicaciones de compras nacionales se otorgan al proveedor
que ha ofrecido las mejores condiciones de precio, calidad, condiciones de
entrega y de pago asi como servicios de postventa”, obteniéndose los siguientes

resultados:

Tabla 11 Dimension aplicacion y uso del proceso de compras, indicador control de compras
nacionales

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 15 24.2
Indiferente 18 29.0
De acuerdo 24 38.7
Completamente de acuerdo 5 8.1
Total 62 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 10 Dimension aplicacion y uso del proceso de compras, indicador control de compras nacionales

Pregunta 9: Las adjudicaciones de compras nacionales
se otorgan al proveedor el cual ha ofrecido las mejores
condiciones con respecto al precio, calidad, condiciones
de entrega y de pago asi como tambien los servicios de

postventa.

M En desacuerdo

M Indiferente

B De acuerdo
Completamente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que el 39% de los encuestados se encuentran de acuerdo con el
planteamiento de la pregunta, el 29% se encuentran indiferentes, el 24% se encuentran en
desacuerdo, y finalmente el 8% se encuentran completamente de acuerdo con la pregunta
realizada.

Por ende se puede determinar que la mayoria de los colaboradores manifiestan que se
encuentran de acuerdo que las adjudicaciones de compras nacionales se otorguen al
proveedor el cual ha ofrecido las mejores condiciones con respecto al precio, calidad,
condiciones de entrega y de pago asi como también los servicios de postventa, esto debido
a que pasa por un proceso regular donde se selecciona adecuadamente a los proveedores a

adjudicar.

e Con el propésito de evaluar la aplicacion y uso del proceso de compras, se
evalud el control de compras nacionales de la empresa, realizandose la siguiente
pregunta: “Los precios de las compras nacionales son revisados por un superior

del area de compras con el fin de determinar si las mismas fueron efectuadas a
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los precios y condiciones mas favorables para la empresa”, obteniendose los

siguientes resultados:

Tabla 12 Dimension aplicacion y uso del proceso de compras, indicador control de compras

nacionales
Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 2 3.2
En desacuerdo 9 145
Indiferente 12 19.4
De acuerdo 9 145
Completamente de acuerdo 30 48.4
Total 62 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 11 Dimensidn aplicacion y uso del proceso de compras, indicador control de compras nacionales

Pregunta 10: Los precios de las compras
realizadas en el pais de origen son previamente
revisados por un superior del area de compras
con el proposito de determinar si se dieron las
condiciones a favor de la empresa

B Completamente en desacuerdo
B En desacuerdo
M Indiferente
De acuerdo
W Completamente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que el 48% de los encuestados se encuentra completamente de acuerdo con
el planteamiento de la pregunta, el 19% se encuentran indiferentes, el 15% se encuentran
de acuerdo, de igual forma el mismo porcentaje de encuestados se encuentran en
desacuerdo, y finalmente el 3% se encuentran completamente desacuerdo con la pregunta
realizada.

Por ende se puede determinar que la mayoria de los colaboradores manifiestan que se
encuentran de acuerdo que los precios de las compras nacionales deben ser revisados por

un superior del area de compras con el fin de determinar si estan fueron realizadas y
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negociadas con aspectos favorables a la empresa, esto debido a que pasa por un proceso

regular donde se revisa que el procedimiento haya sido el correcto.

e Con el propésito de evaluar la aplicacion y uso del proceso de compras, se
evalud el control de compras internacionales de la empresa, realizdndose la
siguiente pregunta: “Las adjudicaciones de compras internacionales se otorgan
al proveedor que ha ofrecido las mejores condiciones de precio, calidad,
condiciones de entrega y de pago asi como servicios de postventa”,

obteniéndose los siguientes resultados:

Tabla 13 Dimension aplicacion y uso del proceso de compras, indicador control de compras
internacionales

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 8 12.9
Indiferente 21 33.9
De acuerdo 28 452
Completamente de acuerdo 5 8.1
Total 62 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 12 Dimension aplicacion y uso del proceso de compras, indicador control de compras internacionales

Pregunta 11: Las adjudicaciones de compras
internacionales se otorgan al proveedor el cual ha
ofrecido las mejores condiciones con respecto al precio,
calidad, condiciones de entrega y de pago asi como
tambien los servicios de postventa.

M En desacuerdo

M Indiferente

M De acuerdo
Completamente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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Se observa que el 45% de los encuestados se encuentran de acuerdo con el
planteamiento de la pregunta, el 34% se encuentran indiferentes, el 13% se encuentran
desacuerdo, y finalmente el 8% se encuentran completamente de acuerdo con la pregunta
realizada.

Por ende se puede determinar que la mayoria de los colaboradores manifiestan que se
encuentran de acuerdo si las adjudicaciones de compras internacionales se otorguen al
proveedor el cual ha ofrecido las mejores condiciones con respecto al precio, calidad,
condiciones de entrega y de pago asi como también los servicios de postventa, esto debido
a que pasa por un proceso regular donde se selecciona adecuadamente a los proveedores a

adjudicar.

e Con el propésito de evaluar la aplicacion y uso del proceso de compras, se
evalud el control de compras internacionales de la empresa, realizdndose la
siguiente pregunta: “Los precios de las compras internacionales revisados por
un superior del area de compras con el fin de determinar si las mismas fueron
efectuadas a los precios y condiciones mas favorables para la empresa”,

obteniéndose los siguientes resultados:

Tabla 14 Dimension aplicacion y uso del proceso de compras, indicador control de compras
internacionales

Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 1 1.6
En desacuerdo 5 8.1
Indiferente 11 17.7
De acuerdo 20 32.3
Completamente de acuerdo 25 40.3
Total 62 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 13 Dimensio6n aplicacion y uso del proceso de compras, indicador control de compras internacionales

Pregunta 12: Los precios de las compras realizadas en
un pais extranjero son previamente revisados por un
superior del drea de compras con el proposito de
determinar si se dieron las condiciones a favor de la
empresa.

B Completamente en desacuerdo
M En desacuerdo
M Indiferente
De acuerdo
B Completamente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que el 40% de los encuestados se encuentran completamente de acuerdo
con el planteamiento de la pregunta, el 32% se encuentran de acuerdo, el 18% se
encuentran indiferentes, el 8% se encuentran en desacuerdo, y finalmente el 2% se
encuentran completamente en desacuerdo con la pregunta realizada.

Por ende se puede determinar que la mayoria de los colaboradores manifiestan que se
encuentran completamente de acuerdo si los precios de las compras internacionales
revisados por un superior del area de compras con el fin de determinar si estan fueron
realizadas y negociadas con aspectos favorables a la empresa, esto debido a que pasa por

un proceso regular donde se revisa que el procedimiento haya sido el correcto.

2.1.3 Dimensién personal

e Con el propésito de evaluar al personal del area de compras se buscé medir el
perfil percibido por los colaboradores de la empresa, realizandose la siguiente
pregunta: “El personal del area de compras cumple con las capacidades técnicas
y competencias necesarias al cargo que desempena”, obteniéndose los

siguientes resultados:
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Tabla 15 Dimension personal, indicador perfil

Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 1 1.6
En desacuerdo 12 19.4
Indiferente 19 30.6
De acuerdo 27 435
Completamente de acuerdo 3 4.8
Total 62 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 14 Dimension personal, indicador perfil

Pregunta 13: El personal del area de compras
cumple con las capacidades técnicas y
competencias necesarias al cargo que

Fuente: Elaboracion propia

desempeiia

B Completamente en desacuerdo
M En desacuerdo
M Indiferente
De acuerdo
B Completamente de acuerdo

Se observa que el 43% de los encuestados se encuentran de acuerdo con el

planteamiento de la pregunta, el 31% se encuentran indiferentes, el 19% se encuentra en

desacuerdo, el 5% se encuentran completamente de acuerdo ,y finalmente el 2% se

encuentran completamente en desacuerdo con la pregunta realizada.

Por ende se puede determinar que la mayoria de los colaboradores manifiestan que se

encuentran de acuerdo si el personal del area de compras cumple con las capacidades

técnicas y competencias necesarias al cargo que desempefia.

e Con el propésito de evaluar al personal del area de compras se busco medir el

perfil percibido por los colaboradores de la empresa, realizandose la siguiente



pregunta: “El personal del drea de compras cumple adecuadamente con sus

funciones y tareas asignadas”, obteniéndose los siguientes resultados:

Tabla 16 Dimension personal, indicador perfil

Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 2 3.2
En desacuerdo 4 6.5
Indiferente 13 21.0
De acuerdo 22 355
Completamente de acuerdo 21 33.9
Total 62 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 15 Dimension personal, indicador perfil

Pregunta 14: El personal del area de compras
cumple adecuadamente con sus funciones y
tareas asignadas

Fuente: Elaboracion propia

H Completamente en desacuerdo
M En desacuerdo
M Indiferente
De acuerdo
W Completamente de acuerdo

Se observa que el 36% de los encuestados se encuentran de acuerdo con el

planteamiento de la pregunta, 34% se encuentra completamente de acuerdo, 21% se

encuentra indiferente, 6% se encuentra en desacuerdo y 3% se en encuentran

completamente en desacuerdo con la pregunta realizada.
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Por ende se puede determinar que la mayoria de los colaboradores manifiestan que se

encuentran de acuerdo si el personal del area de compras cumple adecuadamente con sus

funciones y tareas asignadas.



e Con el proposito de evaluar al personal del rea de compras se buscé medir la

capacidad percibida por los colaboradores de la empresa, realizandose la
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siguiente pregunta: “El personal tiene la capacidad suficiente para negociar con

los proveedores”, obteniéndose los siguientes resultados:

Tabla 17 Dimension personal, indicador capacidad

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 15 24.2
Indiferente 28 45.2
De acuerdo 17 27.4
Completamente de acuerdo 2 3.2
Total 62 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 16 Dimensidn personal, indicador capacidad

Pregunta 15: El personal tiene la capacidad
suficiente para negociar con los proveedores

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que el 45% de los encuestados se encuentran indiferentes con el

M En desacuerdo

M Indiferente

M De acuerdo
Completamente de acuerdo

planteamiento de la pregunta, el 28% se encuentran de acuerdo, el 24% se encuentran en

desacuerdo, y finalmente el 3% se encuentra completamente de acuerdo con la pregunta

realizada.
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Por ende se puede determinar que la mayoria de los colaboradores manifiestan que se

encuentran indiferente si el personal tiene la capacidad suficiente para negociar con los

proveedores.

e Con el propésito de evaluar al personal del area de compras se busco medir la
capacidad percibida por los colaboradores de la empresa, realizandose la
siguiente pregunta: “El personal del &rea de compras debe recibir

capacitaciones periédicamente”, obteniéndose los siguientes resultados:

Tabla 18 Dimensién personal, indicador capacidad

Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 1 1.6
En desacuerdo 6 9.7
Indiferente 4 6.5
De acuerdo 9 14.5
Completamente de acuerdo 42 67.7
Total 62 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 17 Dimensidn personal, indicador capacidad

Pregunta 16: El personal del area de compras
debe recibir capacitaciones periddicamente

B Completamente en desacuerdo
M En desacuerdo
M Indiferente
De acuerdo
W Completamente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que el 68% de los encuestados se encuentran completamente de acuerdo

con el planteamiento de la pregunta, el 14% se encuentran de acuerdo, el 10% se
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encuentran en desacuerdo, el 6% se encuentran indiferentes, y finalmente el 2% se
encuentra completamente en desacuerdo con la pregunta realizada.

Por ende se puede determinar que la mayoria de los colaboradores manifiestan que se
encuentran completamente de acuerdo si el personal del &rea de compras deberia recibir
capacitaciones peridédicamente, de esta manera permitird mejorar los conocimientos,

habilidades o conductas y actitudes.

e Con el propésito de evaluar al personal del area de compras se buscoé medir el
reconocimiento percibido por los colaboradores de la empresa, realizdndose la
siguiente pregunta: “Se promueve el crecimiento y desarrollo del personal del

area de compras”, obteniéndose los siguientes resultados:

Tabla 19 Dimensidn personal, indicador capacidad

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 31 50.0
Indiferente 16 25.8
De acuerdo 11 17.7
Completamente de acuerdo 4 6.5
Total 62 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 18 Dimension personal, indicador capacidad

Pregunta 17: Se promueve el crecimiento y
desarrollo del personal del area de compras

M En desacuerdo
M Indiferente
B De acuerdo

Completamente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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Se observa que el 50% de los encuestados se encuentran en desacuerdo con el
planteamiento de la pregunta, el 26% se encuentran indiferentes, el 18% se encuentran de
acuerdo, y finalmente el 6% se encuentra completamente de acuerdo con la pregunta
realizada.

Por ende se puede determinar que la mayoria de los colaboradores manifiestan que no
se promueve el crecimiento y desarrollo del personal del area de compras, el cual es
indispensable incluir un procedimiento de ascensos con el proposito de estimular a

trabajar con empefio, lo cual impulsa a destacarse dentro del ambiente laboral.

e Con el propésito de evaluar al personal del area de compras se buscé medir el
reconocimiento percibido por los colaboradores de la empresa, realizdndose la
siguiente pregunta: “La empresa otorga reconocimientos por el buen

desempefio de los colaboradores”, obteniéndose los siguientes resultados:

Tabla 20 Dimensidn personal, indicador capacidad

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 7 11.3
Indiferente 20 32.3
De acuerdo 31 50.0
Completamente de acuerdo 4 6.5
Total 62 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 19 Dimensidn personal, indicador capacidad

Pregunta 18: La empresa otorga
reconocimientos por el buen
desempeno de los colaboradores

M En desacuerdo

M Indiferente

M De acuerdo
Completamente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que el 50% de los encuestados se encuentran en de acuerdo con el
planteamiento de la pregunta, el 32% se encuentran indiferentes, el 11% se encuentran en
desacuerdo, y finalmente el 7% se encuentra completamente de acuerdo con la pregunta
realizada.

Por ende se puede determinar que la mayoria de los colaboradores manifiestan que la
empresa si otorga reconocimientos a sus colaboradores por el buen desempefio presentado

con lo cual se sentiran mas motivados.

2.2 Variable calidad del servicio del area de compras
2.2.1 Dimensidn percepcion del servicio por las areas usuarias
e Con el propésito de evaluar la percepcidn del servicio por las areas usuarias se
buscd medir las actitudes positivas percibido por los colaboradores de la
empresa, realizandose la siguiente pregunta: “El personal del area de compras
realiza con entusiasmo los requerimientos brindados”, obteniéndose los

siguientes resultados:
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Tabla 21 Dimension percepcion del servicio por las areas usuarias, indicador actitudes

positivas frente al usuario

Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 3 4.8
En desacuerdo 15 24.2
Indiferente 20 32.3
De acuerdo 24 38.7
Total 62 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 20 Dimensidn percepcidn del servicio por las areas usuarias, indicador actitudes positivas frente al

usuario

Pregunta 19: El personal del area de
compras realiza con entusiasmo los
requerimientos brindados

Fuente: Elaboracion propia

B Completamente en desacuerdo
M En desacuerdo
M Indiferente

De acuerdo

Se observa que el 39% de los encuestados se encuentran en de acuerdo con el

planteamiento de la pregunta, el 32% se encuentran indiferentes, el 24% se encuentran en

desacuerdo, y finalmente el 5% se encuentra completamente en desacuerdo con la

pregunta realizada.

Por ende se puede determinar que la mayoria de los colaboradores manifiestan que se

encuentran de acuerdo en que el personal del area de compras realiza con entusiasmo los

requerimientos brindados.

e Con el propésito de evaluar la percepcidn del servicio por las areas usuarias se

buscd medir las actitudes positivas percibido por los colaboradores de la
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empresa, realizandose la siguiente pregunta: “El personal del area de compras

reacciona proactivamente frente a dificultades”, obteniéndose los siguientes

resultados:

Tabla 22 Dimension percepcion del servicio por las areas usuarias, indicador actitudes

positivas frente al usuario

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 9 14.5
Indiferente 31 50.0
De acuerdo 22 355
Total 62 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 21 Dimension percepcion del servicio por las areas usuarias, indicador actitudes positivas frente al

usuario

Pregunta 20: El personal del area de
compras reacciona proactivamente
frente a dificultades

Fuente: Elaboracion propia

B En desacuerdo
M Indiferente

M De acuerdo

Se observa que el 50% de los encuestados se encuentran indiferentes con el

planteamiento de la pregunta, el 36% se encuentran de acuerdo, y finalmente el 15% se

encuentran en desacuerdo con la pregunta realizada.

Por ende se puede determinar que la mayoria de los colaboradores manifiestan que se

encuentran indiferentes si el personal del area de compras reacciona proactivamente frente

a dificultades.
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e Con el proposito de evaluar la percepcion del servicio por las areas usuarias se
buscd medir la diligencia percibida por los colaboradores de la empresa,
realizandose la siguiente pregunta: “El area de compras presta atencién

oportuna sobre los requerimientos”, obteniéndose los siguientes resultados:

Tabla 23 Dimension percepcion del servicio por las areas usuarias, indicador diligencia

Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 3 4.8
En desacuerdo 12 19.4
Indiferente 18 29.0
De acuerdo 29 46.8
Total 62 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 22 Dimension percepcion del servicio por las areas usuarias, indicador diligencia

Pregunta 21: El area de compras
presta atencion oportuna sobre los
requerimientos

47
47% B Completamente en desacuerdo
M En desacuerdo
M Indiferente

De acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que el 47% de los encuestados se encuentran de acuerdo con el
planteamiento de la pregunta, el 29% se encuentran indiferentes, el 19% se encuentra en
desacuerdo, y finalmente el 5% se encuentran completamente en desacuerdo con la

pregunta realizada.
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Por ende se puede determinar que la mayoria de los colaboradores manifiestan que se
encuentran de acuerdo si el rea de compras presta atencion oportuna sobre los

requerimientos.

e Con el propésito de evaluar la percepcion del servicio por las areas usuarias se
busco medir la diligencia percibida por los colaboradores de la empresa,
realizandose la siguiente pregunta: “El &rea de compras prioriza los
requerimientos realizados por los usuarios”, obteniéndose los siguientes

resultados:

Tabla 24 Dimension percepcidn del servicio por las &reas usuarias, indicador diligencia

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 10 16.1
Indiferente 29 46.8
De acuerdo 23 37.1
Total 62 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 23 Dimension percepcion del servicio por las areas usuarias, indicador diligencia

Pregunta 22: El area de compras
prioriza los requerimientos
realizados por los usuarios

B En desacuerdo
M Indiferente

B De acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que el 47% de los encuestados se encuentran indiferentes con el
planteamiento de la pregunta, el 37% se encuentran de acuerdo, y finalmente el 16% se

encuentra en desacuerdo con la pregunta realizada.
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Por ende se puede determinar que la mayoria de los colaboradores manifiestan que se

encuentran indiferentes si el &rea de compras prioriza los requerimientos de los usuarios.

e Con el propésito de evaluar la percepcion del servicio por las areas usuarias se
busco medir la comunicacion percibida por los colaboradores de la empresa,
realizandose la siguiente pregunta: “EXiste una adecuada comunicacion entre
las areas para atender satisfactoriamente los requerimientos”, obteniéndose los

siguientes resultados:

Tabla 25 Dimension percepcidn del servicio por las areas usuarias, indicador comunicacion

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 25 40.3
Indiferente 17 27.4
De acuerdo 20 32.3
Total 62 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 24 Dimension percepcion del servicio por las areas usuarias, indicador comunicacion

Pregunta 23: Existe una adecuada
comunicacion entre las dreas para
atender satisfactoriamente los
requerimientos

B En desacuerdo
B Indiferente

B De acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que el 40% de los encuestados se encuentran en desacuerdo con el
planteamiento de la pregunta, el 32% se encuentran de acuerdo, y finalmente el 27% se

encuentra indiferente con la pregunta realizada.
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Por ende se puede determinar que la mayoria de los colaboradores manifiestan que no
existe una adecuada comunicacion entre las areas para atender satisfactoriamente los

requerimientos.

e Con el propésito de evaluar la percepcion del servicio por las areas usuarias se
busco medir la comunicacion percibida por los colaboradores de la empresa,
realizandose la siguiente pregunta: “La comunicacion forma parte importante en

el cumplimiento de los requerimientos”, obteniéndose los siguientes resultados:

Tabla 26 Dimension percepcidn del servicio por las areas usuarias, indicador comunicacion

Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 1 1.6
En desacuerdo 6 9.7
Indiferente 11 17.7
De acuerdo 13 21.0
Completamente de acuerdo 31 50.0
Total 62 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 25 Dimension percepcion del servicio por las areas usuarias, indicador comunicacion

Pregunta 24: La comunicacion
forma parte importante en el
cumplimiento de los requerimientos

B Completamente en desacuerdo
M En desacuerdo
M Indiferente
De acuerdo
B Completamente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que el 50% de los encuestados se encuentran completamente de acuerdo

con el planteamiento de la pregunta, el 21% se encuentran de acuerdo, el 18% se



62

encuentran indiferentes, el 10% se encuentran en desacuerdo, y finalmente el 2% se
encuentra completamente en desacuerdo con la pregunta realizada.

Por ende se puede determinar que la mayoria de los colaboradores manifiestan que se
encuentran completamente de acuerdo que la comunicacion forma parte importante en el

cumplimiento de los requerimientos.

2.2.2 Dimensién satisfaccion del servicio por las areas usuarias
e Con el propésito de evaluar la satisfaccion del servicio por las areas usuarias se
busco medir el cumplimiento del plazo de entrega, realizandose la siguiente
pregunta: “Se cumple con los plazos de entrega establecidos con respecto a los

requerimientos de los usuarios”, obteniéndose los siguientes resultados:

Tabla 27 Dimension satisfaccion del servicio por las areas usuarias, indicador cumplimiento
del plazo de entrega

Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 5 8.1
En desacuerdo 6 9.7
Indiferente 33 53.2
De acuerdo 18 29.0
Total 62 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 26 Dimension satisfaccion del servicio por las areas usuarias, indicador cumplimiento del plazo de
entrega

Pregunta 25: Se cumple con los
plazos de entrega establecidos con
respecto a los requerimientos de los

usuarios
5
8% 7 6
18 10%
29% Completamente en desacuerdo

_ B En desacuerdo
33 Indiferente
53%
De acuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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Se observa que el 53% de los encuestados se encuentran indiferentes con el
planteamiento de la pregunta, el 29% se encuentran de acuerdo, el 10% se encuentran en
desacuerdo, y finalmente el 8% se encuentra completamente en desacuerdo con la
pregunta realizada.

Por ende se puede determinar que la mayoria de los colaboradores manifiestan que se
encuentran indiferentes si se cumple con los plazos de entrega establecidos con respecto a

los requerimientos de los usuarios.

e Con el propésito de evaluar la satisfaccion del servicio por las areas usuarias se
busco medir el cumplimiento del plazo de entrega, realizandose la siguiente
pregunta: “El &rea de compras informa con anticipacion los cambios suscitados
con respecto al cumplimiento del plazo de entrega™, obteniéndose los siguientes

resultados:

Tabla 28 Dimension satisfaccion del servicio por las areas usuarias, indicador cumplimiento
del plazo de entrega

Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 1 1.6
En desacuerdo 21 33.9
Indiferente 24 38.7
De acuerdo 16 25.8
Total 62 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 27 Dimension satisfaccion del servicio por las areas usuarias, indicador cumplimiento del plazo de
entrega

Pregunta 26: El area de compras
informa con anticipacion los
cambios suscitados con respecto al

cumplimiento del plazo de entrega

2
26 W 1%
26%
I
39 M Indiferente
De acuerdo

H Completamente en desacuerdo

M En desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que el 39% de los encuestados se encuentran indiferentes con el

planteamiento de la pregunta, el 34% se encuentran en desacuerdo, el 26% se encuentran

de acuerdo, y finalmente el 2% se encuentra completamente en desacuerdo con la

pregunta realizada.

Por ende se puede determinar que la mayoria de los colaboradores manifiestan que se

encuent

ran indiferentes si el area de compras informa con anticipacion los cambios

suscitados con respecto al cumplimiento del plazo de entrega.

Con el propdsito de evaluar la satisfaccion del servicio por las areas usuarias se
buscd medir la experiencia percibida por los colaboradores de la empresa,
realizandose la siguiente pregunta: “El area de compras informa con
anticipacion los cambios suscitados con respecto al cumplimiento del plazo de

entrega”, obteniéndose los siguientes resultados:



Tabla 29 Dimension satisfaccion del servicio por las areas usuarias, indicador experiencia

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 19 30.6
Indiferente 26 41.9
De acuerdo 17 27.4
Total 62 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 28 Dimension satisfaccion del servicio por las areas usuarias, indicador experiencia

Pregunta 27: El personal del area
de compras cuenta con experiencia
para atender los requerimientos

Fuente: Elaboracion propia

B En desacuerdo
M Indiferente

M De acuerdo

Se observa que el 42% de los encuestados se encuentran indiferentes con el
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planteamiento de la pregunta, el 31% se encuentran en desacuerdo, y finalmente el 28% se

encuentran de acuerdo con la pregunta realizada.

Por ende se puede determinar que la mayoria de los colaboradores manifiestan que se

encuentran indiferentes si el personal del area de compras cuenta con experiencia para

atender

los requerimientos.

Con el proposito de evaluar la satisfaccion del servicio por las areas usuarias se

buscd medir la experiencia percibida por los colaboradores de la empresa,

realizandose la siguiente pregunta: “La experiencia forma parte importante en el

cumplimiento de los requerimientos”, obteniéndose los siguientes resultados:



Tabla 30 Dimension satisfaccion del servicio por las areas usuarias, indicador experiencia

Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 1 1.6
En desacuerdo 10 16.1
Indiferente 10 16.1
De acuerdo 25 40.3
Completamente de acuerdo 16 25.8
Total 62 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 29 Dimension satisfaccion del servicio por las areas usuarias, indicador experiencia

Pregunta 28: La experiencia forma

parte importante en el

cumplimiento de los requerimientos

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que el 40% de los encuestados se encuentran de acuerdo con el

B Completamente en desacuerdo

M En desacuerdo
M Indiferente
De acuerdo

H Completamente de acuerdo
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planteamiento de la pregunta, el 26% se encuentran completamente de acuerdo, el 16% se

encuentran indiferentes, de igual forma el mismo porcentaje se encuentra en desacuerdo, y

finalmente 2% se encuentran completamente en desacuerdo con la pregunta realizada.

Por ende se puede determinar que la mayoria de los colaboradores manifiestan que se

encuentran de acuerdo si la experiencia forma parte importante en el cumplimiento de los

requerimientos, debido a que demuestra que tanto compromiso tiene y en qué

competencias se destaca mas.

e Con el propésito de evaluar la satisfaccion del servicio por las areas usuarias se

buscé medir la confianza percibida por los colaboradores de la empresa,
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realizdndose la siguiente pregunta: “El area de compras le da la garantia con
respecto a los requerimientos atendidos son los correctos”, obteniéndose los

siguientes resultados:

Tabla 31 Dimension satisfaccion del servicio por las areas usuarias, indicador confianza

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 5 8.1
Indiferente 15 24.2
De acuerdo 22 35.5
Completamente de acuerdo 20 32.3
Total 62 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 30 Dimension satisfaccion del servicio por las areas usuarias, indicador confianza

Pregunta 29: El area de compras le da la
garantia con respecto a los
requerimientos atendidos son los
correctos

M En desacuerdo
B Indiferente
B De acuerdo

Completamente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que el 36% de los encuestados se encuentran de acuerdo con el
planteamiento de la pregunta, el 32% se encuentran completamente de acuerdo, el 24% se
encuentran indiferentes, y finalmente el 8% se encuentran en desacuerdo con la pregunta
realizada.

Por ende se puede determinar que la mayoria de los colaboradores manifiestan que se
encuentran de acuerdo en que el area de compras si les da la garantia con respecto a los

requerimientos atendidos son los correctos.
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e Con el proposito de evaluar la satisfaccion del servicio por las &reas usuarias se
buscd medir la confianza percibida por los colaboradores de la empresa,
realizandose la siguiente pregunta: “Llevar una buena relacion con el area de
compras mejorara la atencién de su requerimiento”, obteniéndose los siguientes

resultados:

Tabla 32 Dimensidn satisfaccion del servicio por las areas usuarias, indicador confianza

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 8 12.9
Indiferente 6 9.7
De acuerdo 26 41.9
Completamente de acuerdo 22 355
Total 62 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 31 Dimension satisfaccion del servicio por las areas usuarias, indicador confianza

Pregunta 30: Llevar una buena relacion
con el area de compras mejorara la
atencion de su requerimiento

B En desacuerdo
M Indiferente
M De acuerdo

Completamente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que el 42% de los encuestados se encuentran de acuerdo con el
planteamiento de la pregunta, el 36% se encuentran completamente de acuerdo, el 13% se
encuentran en desacuerdo, y finalmente el 10% se encuentran indiferentes con la pregunta

realizada.
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Por ende se puede determinar que la mayoria de los colaboradores manifiestan que se
encuentran de acuerdo si llevar una buena relacion con el area de compras mejorara la

atencion de sus requerimientos.

2.2.3 Dimension conformidad del servicio
e Con el propésito de evaluar la conformidad del servicio se buscd medir las
quejas y reclamos percibidos por los colaboradores de la empresa, realizandose
la siguiente pregunta: “Deben resolverse eficazmente los reclamos en caso de
presentarse sin perjudicar los requerimientos de los usuarios solicitantes”,

obteniéndose los siguientes resultados:

Tabla 33 Dimensién conformidad del servicio, indicador quejas y reclamos

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 2 3.2
Indiferente 14 22.6
De acuerdo 29 46.8
Completamente de acuerdo 17 27.4
Total 62 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 32 Dimension conformidad del servicio, indicador quejas y reclamos

Pregunta 31: Deben resolverse eficazmente
los reclamos en caso de presentarse sin
perjudicar los requerimientos de los
usuarios solicitantes

M En desacuerdo
H Indiferente
B De acuerdo

Completamente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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Se observa que el 47% de los encuestados se encuentran de acuerdo con el
planteamiento de la pregunta, el 27% se encuentran completamente de acuerdo, el 23% se
encuentran indiferentes, y finalmente el 3% se encuentran en desacuerdo con la pregunta
realizada.

Por ende se puede determinar que la mayoria de los colaboradores manifiestan que se
encuentran de acuerdo si deben resolverse eficazmente los reclamos en caso de

presentarse sin perjudicar los requerimientos de los usuarios solicitantes.

e Con el propésito de evaluar la conformidad del servicio se buscd medir las
quejas y reclamos percibidos por los colaboradores de la empresa, realizandose
la siguiente pregunta: “Los reclamos suscitados en el proceso de compras son
atendidos a tiempo”, obteniéndose los siguientes resultados:

Tabla 32. Dimension conformidad del servicio, indicador quejas y reclamos

Frecuencia Porcentaje
Completamente en desacuerdo 6 9.7
En desacuerdo 3 438
Indiferente 21 33.9
De acuerdo 32 51.6
Total 62 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 32. Dimensién conformidad del servicio, indicador quejas y reclamos

Pregunta 32: Los reclamos suscitados en el
proceso de compras son atendidos a
tiempo

6
51%

Hm Completamente en desacuerdo
B En desacuerdo
H Indiferente

De acuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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Se observa que el 52% de los encuestados se encuentran de acuerdo con el
planteamiento de la pregunta, el 34% se encuentran indiferentes, el 10% se encuentran
completamente en desacuerdo, y finalmente el 5% se encuentran en desacuerdo con la
pregunta realizada.

Por ende se puede determinar que la mayoria de los colaboradores manifiestan que se
encuentran de acuerdo que los reclamos suscitados en el proceso de compras son

atendidos a tiempo.

e Con el propésito de evaluar la conformidad del servicio se buscé medir la
resolucion de conflictos percibidos por los colaboradores de la empresa,
realizandose la siguiente pregunta: “El rea de compras presenta una adecuada
planificacion de resolucion de conflictos en caso de presentarse”, obteniéndose
los siguientes resultados:

Tabla 33. Dimension conformidad del servicio, indicador resolucion de conflictos

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 2 3.2
Indiferente 42 67.7
De acuerdo 18 29.0
Total 62 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 33. Dimension conformidad del servicio, indicador resolucion de conflictos

Pregunta 33: El drea de compras presenta
una adecuada planificacion de resolucion
de conflictos en caso de presentarse

M En desacuerdo

H Indiferente

M De acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que el 67% de los encuestados se encuentran indiferentes con el
planteamiento de la pregunta, el 29% se encuentran de acuerdo, y finalmente el 3% se
encuentran en desacuerdo con la pregunta realizada.

Por ende se puede determinar que la mayoria de los colaboradores manifiestan que se
encuentran indiferentes si el area de compras presenta una adecuada planificacion de

resolucidon de conflictos en caso de presentarse.

e Con el propésito de evaluar la conformidad del servicio se buscé medir la
resolucion de conflictos percibidos por los colaboradores de la empresa,
realizandose la siguiente pregunta: “Los conflictos entre las area es por una
mala comunicacion entre las mismas”, obteniéndose los siguientes resultados:

Tabla 34. Dimensién conformidad del servicio, indicador resolucién de conflictos

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 7 11.3
Indiferente 14 22.6
De acuerdo 27 435
Completamente de acuerdo 14 22.6
Total 62 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 34. Dimension conformidad del servicio, indicador resolucion de conflictos

Pregunta 34: Los conflictos entre las area es
por una mala comunicacion entre las
mismas

M En desacuerdo
M Indiferente
H De acuerdo

Completamente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que el 44% de los encuestados se encuentran de acuerdo con el
planteamiento de la pregunta, el 23% se encuentran completamente de acuerdo, de igual
forma el mismo porcentaje de encuestados se encuentran indiferentes, y finalmente el 12%
se encuentran en desacuerdo con la pregunta realizada.

Por ende se puede determinar que la mayoria de los colaboradores manifiestan que se
encuentran de acuerdo que los conflictos entre las areas son por una mala comunicacion

entre las mismas.

e Con el propésito de evaluar la conformidad del servicio se buscé medir la
atencion brindada percibida por los colaboradores de la empresa, realizandose
la siguiente pregunta: “La atencion brindada es la mas optima”, obteniéndose

los siguientes resultados:



Tabla 35. Dimension conformidad del servicio, indicador atencion brindada

Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 13 21.0
Indiferente 18 29.0
De acuerdo 31 50.0
Total 62 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 35. Dimension conformidad del servicio, indicador atencion brindada

Pregunta 35: La atencion brindada es la
mas optima

M En desacuerdo

H Indiferente

M De acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que el 50% de los encuestados se encuentran de acuerdo con el

planteamiento de la pregunta, el 29% se encuentran indiferente, y finalmente el 21% se

encuentran en desacuerdo con la pregunta realizada.

Por ende se puede determinar que la mayoria de los colaboradores manifiestan que se

encuentran de acuerdo si la atencion brindada es la mas éptima.

e Con el propésito de evaluar la conformidad del servicio se buscé medir la
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atencion brindada percibida por los colaboradores de la empresa, realizandose

la siguiente pregunta: “El area de compras cumple satisfactoriamente los

requerimientos de los usuarios”, obteniéndose los siguientes resultados:



Tabla 36. Dimension conformidad del servicio, indicador atencion brindada

Frecuencia Porcentaje
Completamente En desacuerdo 7 11.3
Indiferente 14 22.6
De acuerdo 27 435
Completamente de acuerdo 14 22.6
Total 62 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 36. Dimension conformidad del servicio, indicador atencion brindada

Pregunta 36: El area de compras cumple
satisfactoriamente los requerimientos de
los usuarios

Hm Completamente en desacuerdo
B En desacuerdo
H Indiferente

De acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que el 44% de los encuestados se encuentran indiferentes con el
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planteamiento de la pregunta, el 27% se encuentran de acuerdo, el 23% se encuentran en

desacuerdo, y finalmente el 6% se encuentran completamente en desacuerdo con la

pregunta realizada.

Por ende se puede determinar que la mayoria de los colaboradores manifiestan que se

encuentran indiferente si el area de compras cumple satisfactoriamente los requerimientos

de los usuarios.

3. Discusion de resultados

En el presente trabajo de investigacion se plantea una hipotesis general y tres hipotesis

especificas, las cuales deben ser verificadas con los datos obtenidos de la muestra.
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Teniendo en cuenta que se ejecutd la encuesta con 36 preguntas, 18 para la variable
independiente, y 18 para la variable dependiente, todas ellas con respuestas tipo Likert.
Con la finalidad de probar la hipdtesis debemos realizar 18 x 18 = 324 cruces de variables,
generando igual nimero de tablas de contingencia o tablas de frecuencias

bidimensionales, de la siguiente forma:

Tabla 34 Preguntas cruzadas

Tabla cruzada
PG1 * PG30 PG30 Total
2 3 4 5
1 3 0 2 1 6
2 4 1 4 3 12
PG1
3 1 3 13 7 24
4 0 2 7 11 20
Total 8 6 26 22 62

Fuente: Elaboracion propia

Para probar las hipotesis del trabajo de la tesis, se realiz6 18 x 18 = 324 pruebas de
hip6tesis, por ejemplo, del cruce de la pregunta PG1 de la variable independiente y la
pregunta PG30 de la variable dependiente, de la siguiente forma:

La prueba de hipotesis para la tabla de contingencia, resultante del cruce de variables

PG1ly PG30, es:
Hipotesis nula:

HO: En concordancia al resultado obtenido de la variable independiente PG1 (La politica de
compras de bienes y servicios esta bien estructurada) es independiente del resultado obtenido
en la pregunta de la variable dependiente PG30 (LIlevar una buena relacion con el area de

compras mejorara la atencion de su requerimiento).
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Hipotesis alternativa:

H1: En concordancia al resultado obtenido de la variable dependiente PG30 (Llevar una
buena relacién con el area de compras mejorara la atencion de su requerimiento) esté asociado
con el resultado obtenido en la pregunta de la variable independiente PG1 (La politica de

compras de bienes y servicios esta bien estructurada).

En orden de verificar la validez de la hipotesis planteada anteriormente, usaremos
estadisticamente el test de la chi cuadrado de Pearson, donde se comparan dos frecuencia, las

esperadas, y las planteadas, las cuales estan definidas de la siguiente manera:

5
0;
ZZ( v_ U) x00516gl

i=1j=1

Acorde a la tabla de contingencia anteriormente mencionada, aunado al SPSS

podremos calcular el valor estadistico del test mostrado en el siguiente cuadro:

Tabla 35 Prueba de chi-cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Valor Df asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson
19,8742 9 0.019

Fuente: Elaboracion propia

Como podemos observar el p valor de 0.019 es menor a 0.05 por lo que se rechaza la
hipdtesis nula de independencia y se acepta la asociacion de la variable PG30 y la variable
PGL1. Este proceso lo repetiremos en las 324 tablas de contingencia, cuyos resultados lo

presentamos en la siguiente matriz. (Ver Apéndice 1, pag. 90)
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Donde se observa que las celdas marcadas con XXX, nos indican que se rechaza la
hip6tesis nula de independencia y se acepta la asociacion; y las celdas en blanco nos
indican que no se rechaza la hipétesis nula.

De acuerdo a los resultados obtenidos, podemos verificar la validez de las hipdtesis
especificas y de la hip6tesis general planteada en la tesis.

Con la informacion arrojada se confirman las hipotesis:

HIPOTESIS ESPECIFICA N°1 (HE: 1)

La calidad del servicio del area de compras esta asociada a la politica del &rea de
compras de la empresa Terpel Pert S.A.C.

Conforme se ejecuten actividades relacionadas con las politicas del &rea de compras
(Manual) entre ellas las siguientes preguntas: P1 (la politica de compras de bienes y
servicios esta bien estructurada), P5 (el procedimiento de compras
internacionales/importaciones esta bien estructurado y desarrollado), y P6 (el
procedimiento de compras internacionales facilita la correcta toma de decisiones).

Mientras se ejecuten correctamente las tres actividades mencionadas anteriormente,
podemos lograr la calidad del servicio del area de compras a través de las siguientes
preguntas: P28 (la experiencia forma parte importante en el cumplimiento de los
requerimientos), y P29 (el area de compras le da la garantia con respecto a los
requerimientos correctamente atendidos).

HIPOTESIS ESPECIFICA N°2 (HE: 2)

La calidad del servicio del &rea de compras esta asociada con la aplicacion y uso del
proceso de compras.

Conforme se ejecuten las actividades relacionados con la aplicacion y uso del proceso
de compras entre ellas las siguientes preguntas: P8 (el actual programa de ingreso de

requerimientos es practico), y P9 (las adjudicaciones de compras nacionales se otorgan al
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proveedor que ha ofrecido las mejores condiciones de precio, calidad, condiciones de
entrega y de pago asi como servicios de postventa).

Mientras se ejecuten correctamente las dos actividades mencionadas anteriormente,
podemos lograr la calidad del servicio del &rea de compras a través de las siguientes
preguntas: P28 (la experiencia forma parte importante en el cumplimiento de los
requerimientos), P29 (el &rea de compras le da la garantia con respecto a los
requerimientos correctamente atendidos), y P34 (Los conflictos entre las areas es por una
mala comunicacion entre las mismas).

HIPOTESIS ESPECIFICA N°3 (HE 3)

La calidad del servicio del area de compras esta asociada con el personal del &rea de
compras.

Conforme se ejecuten las actividades relacionados con el personal del &rea de compras,
entre ellas las siguientes preguntas: P14 (el personal del area de compras cumple
adecuadamente con sus funciones y tareas asignadas), P16 (el personal del area de
compras deberia recibir capacitaciones periddicamente), y P17 (se promueve el
crecimiento y desarrollo del personal en el &rea de compras).

Mientras se ejecuten correctamente las dos actividades mencionadas anteriormente,
podemos lograr la calidad del servicio del &rea de compras a través de las siguientes
preguntas: P29 (el area de compras le da la garantia con respecto a los requerimientos
correctamente atendidos), P30 (llevar una buena relacion con el area de compras mejorara
la atencion de su requerimiento), P33 (el area de compras presenta una adecuada
planificacion de resolucion de conflictos en caso de presentarse), y P34 (los conflictos

entre las area es por una mala comunicacion entre las mismas).



HIPOTESIS GENERAL (HG)
La calidad del servicio del area de compras esta asociada con el proceso de compras,
dado que hemos verificado la validez de las hipotesis especificas HE1, HE2, y HE3

habriamos verificado de manera inmediata la validez de la hipétesis general HG.
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CAPITULO VI

MODELO PROPUESTO

1. Diagnostico de situacion actual

En el capitulo de identificacion del problema, se identificd la existencia de diversos
problemas y carencias en el proceso de compras ocasionando insatisfaccion sobre los
usuarios internos con respecto a la calidad del servicio que el &rea de compras pueda
brindar. Teniendo en cuenta que el proceso de compras es relevante en toda empresa en
sentido de generar ahorros para la empresa, ademas, mejorar la calidad del servicio
brindado permitira desarrollar y ejecutar procesos eficaces, efectivos y eficientes los
cuales produciran mejores resultados. Se realiza el diagnostico de situacion actual en
sentido de realizar un analisis minucioso apoyandonos sobre los resultados obtenidos del
instrumento de validacion con el propdsito de identificar las deficiencias dentro del
proceso de compras, los cuales serviran para desarrollar mejor para el proceso en
mencion.

1.1 Proceso de compras

Los requerimientos de los pedidos parten de una realizacion formal del area usuaria
ingresando el RQ (requerimiento) a través del sistema SDPnet, en el cual definen su
requerimiento acorde al presupuesto que el area a solicitar maneje, el RQ le llega una vez
aprobado automaticamente a la bandeja del area del compras a través del sistema SAP
Business One donde dicha area solicita cotizaciones segun el RQ teniendo en cuenta el
analisis del mercado y la identificacion de proveedores, negocia con el proveedor para
luego emitir la OC con el proveedor seleccionado el cual finalmente atiende el RQ

convertido en OC.



82

1.2 Diagrama SIPOC
Para la presente investigacion se uso el diagrama SIPOC representando el actual
proceso de compras con el propdsito de entender de una manera detallada el
funcionamiento del mismo, identificando los responsables en cada parte del proceso, asi
como también identificando los clientes que se puedan ver afectados con el resultado
obtenido.
e Suplier: Proveedor (Responsable de responder a las necesidades del cliente)
e Inputs: Entradas (Materiales, informacion, documentos, otros)
e Process: Proceso (Conjunto de fases que transformas las entradas en salidas con
valor agregado)
e OQutputs: Salidas (Materiales, informacién, documentos, otros)

e Customers: Cliente (Interno o externo)



Tabla 36 SIPOC Proceso de Compras

SIPOC PROCESO DE COMPRAS

Area de almacén

requerimientos de
suministros utilizados

Verificacion de Stock

de suministros
solicitados
=in stock

PROVEEDOR EMNTRAD® PROCESO SALIDA CLIENTE
, Lista de
Solicitud de Recepcion de .
Areas usuarias requerimiento de solicitud de requerimientos Area de almacén
r.Jhn"in istros requerimientos de suministros
; : = solicitados
Lista de
Lista de reguerimientos

Area de Compras

Area de Compras

Solicitud de cotizacian
de
suministros

Cotizacion

Lista de suministros a
cotizar

Provesdores

Provesdores

Enwvio de cotizaciones
formales

Megodacion

Cuadro comparativo
de
cotizacionas

Area de Compras




Area de Compras

Cotizacion
selecconada

Generacdon de Orden
de Compra

Orden de compra
generada

lefatura de Logistica

lefatura de Logistica

DOrden de compra
generada

Primera Aprobacion
de Orden de Compra

Orden de compra
aprobada

Gerente del area
Lsuaria

Ferente del area
usuaria

Orden de compra
aprobada

Segunda Aprobacion
de Orden de Compra

Orden de compra
aprobada

lefatura area uswuaria

lefatura area usuaria

DOrden de compra
aprobada

Autorizacion de
Orden
de Compra

Orden de compra
autorizadsa

Area de Co Mmpras

Area de Compras

Drden de compra
gutorizada

Envia de Orden de
Compra

Orden de compra
autorizada

Proveedor
Seleccionado
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Area de Compras

Envio de correos
glectronicos y
llamadas telefonicas

Zeguimiento de
Orden
de Compra

Confirmacion de
fecha de
entrega de
suMministros

Area de Almacén

Proveedor
Seleccionado

Factura por pagar

Recepcon de Factura

Factura por pagar
con
cargo de recepcion

Area de Compras

Area de Compras

Factura por pagar con
cargo de recepcion

Fago de Factura

Factura por pagar
con
orden de compra

Area de Contabilidad

Area de Contabilidad

Registro de factura por
pagar

Pago de Factura

Factura provisionada
para
sU pago

Area de Tesoreria

Area de Tesoreria

Ceposito en cuenta
Corriente

Pago de Factura

Constancia de
deposito

Proveedor
Seleccionado
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Proveedor
Seleccionado

Despacho de
suministros solicitados

Recepcion de
Suministros

Suministros
solicitados

Area de Almacén

Area de Almacén

Codificacién de

Control de Stock

Almacenamiento de

Area de Almacén

SUMinistros SUMministros
Informacion de Despacho de sSuministros
Area de Almacen dema_cr"_:',ﬁt Suministros solicitados Area usuaria
requisicion

Fuente: Elaboracion propia
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1.3 Anélisis FODA
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FODA teniendo en cuenta las respuestas obtenidas del instrumento de validacion

siendo este la encuesta aplicada con el propdsito de determinar el estado situacional actual

de los procesos del area de compras de la empresa Terpel Perd S.A.C. La misma que nos

permite destacar las caracteristicas internas de la empresa, asi como también la situacion

con respecto al entorno. Con el propdsito de identificar estrategias empresariales basadas

en los siguientes aspectos: ¢ Como destacar cada fortaleza?, ;Como disfrutar cada

oportunidad?, ;Cémo defender cada debilidad?, y finalmente ; Como detener una

amenaza?

Tabla 37 Analisis FODA

Fortalezas

Debilidades

Se cuenta con personal capacitado

Proveedores escasos

Excelente ambiente laboral

Tiempos de respuesta regular para los
usuarios

Diversos beneficios para el personal del

Falta de estadisticas y/o indicadores de

Programas de capacitacion

area compras continuamente
Analisis Equinos v elementos de apovo disponible Falta de control riguroso del expediente de
Interno quiposy Poy P las compras importadas
Volumen creciente de compras Falta de comunicacion clara entre las areas
Procedimientos no claros
Regular imagen de la compafiia ante los
proveedores
Oportunidades Amenazas
Globalizacion Largos tiempos de importacion
. Proveedores grandes que pueden ejercer
Crecimiento del sector g que p ]
Analisis poder sobre la empresa
Externo

Proveedores no formales

Tipo de cambio

Escases materias primas

Fuente: Elaboracion propia
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Fortalezas

a)

b)

d)

Se cuenta con personal capacitado. Los encargados de realizar el proceso de
compras nacional e internacional cuentan con informacion y conocimiento
relacionado a los diferentes procedimientos.

Excelente ambiente laboral. Buena disposicion con respecto a los encargados del
proceso del area de compras.

Diversos beneficios para el personal del area. Se cuenta con beneficios para el
personal del &rea de compras que genera motivacion en su desempefio.

Equipos y elementos de apoyo disponible. La empresa cuenta con herramientas que
permiten el buen desempefio dentro del area.

Volumen creciente de compras. La empresa esta teniendo un crecimiento bastante
rapido, esto permite que se gestionen mejores condiciones de compras por
volimenes mas elevados en comparacion a los anteriormente desarrollados en afios

pasados.

Debilidades

a)

b)

d)

Proveedores escasos. Proveedores escasos y/o Unicos en ciertos casos para algunos
requerimientos.

Tiempos de respuesta regular. Por falta de alcance al inicio de los requerimientos.
Falta de estadisticas y/o indicadores de compras continuamente. No se esta dando
regularmente el ejercicio de estadisticas y/o indicadores por falta de planeacion de
los mismos.

Falta de control riguroso del expediente de las compras importadas. Presentan
perdidas documentarias por la falta del control de los expedientes de compras

importadas.
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e) Falta de comunicacion clara entre las areas. No se presenta buena comunicacion
entre las areas por diversos factores internos.

f) Procedimientos no claros. Puede ocasionar el uso inadecuado de los recursos
debido a que no existen procedimientos claros.

g) Regular imagen de la compafiia ante los proveedores. La empresa esta teniendo

mayor notoriedad en el mercado a comparacion de sus competidores directos.

Oportunidades

a) Globalizacion. La existencia de varios proveedores en el &mbito global promueve la
libre competencia entre ellos desarrollando mejores acuerdos comerciales.

b) Crecimiento del sector. A medida que el sector siga creciendo permitira mayor
notoriedad de la compafiia lo cual facilitara mejores acuerdos comerciales.

c) Programas de capacitacion. Desarrollar continuamente capacitaciones al personal
del area de compras, elevara la calidad en los procedimientos que les competen.

d) Tipo de cambio. El cambio del mismo permitira favorecer las importaciones.

Amenazas

a) Largos tiempos de importacién. Presentada por la falta de capacitacion continua.

b) Proveedores grandes que pueden ejercer poder sobre la empresa. Elevada
dependencia de proveedores que generan un monopolio en el mercado, dejando a
no tener opcion a alternativas.

c) Proveedores no formales. La cultura de servicio de muchos proveedores en el pais
es deficiente, en tal sentido no cumplen con los plazos de entrega y establecen sus
propias condiciones en las negociaciones

d) Materias primas. Escasez, incremento en el precio de commodities.
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Al analizar los resultados de la matriz del FODA podemos notar que se tendrian que
implementar cierto aspectos en la politica de bienes y servicios, asi como también en el
proceso del compras nacional e internacional de la empresa Terpel Perd S.A.C. en sentido
de cumplir con los requerimientos del cliente interno o también llamado usuario, que en
este caso, correlaciona con la busqueda de satisfaccion del mismo, que se destacan en el
mejoramiento del proceso del &rea de compras para ofrecer un mejor servicio.

Como lo anteriormente mencionado cumple con la politica de bienes y servicios del
area de compras de Terpel Per S.A.C., se decidi6 utilizar como asunto, lo respectivo a la
propuesta del proceso de compras nacional e internacional que influird en la calidad del
servicio.

A continuacion, se detallan las principales debilidades del proceso de compras:

e No existe una catalogacion de los requerimientos que sirva para medir la
necesidad y la urgencia de atencion de los mismos

e No hay una adecuada proyeccién de RQ por parte de los usuarios

e Gastos extras en recojo de mercaderia que se requiere atender al usuario de
manera urgente

e No existe una actualizacion de la politica de compras

e No existe una ficha del procedimiento de compras sean estas nacionales e
internacionales

e No se atiende los requerimientos de los usuarios por realizar un mal ingreso con
respecto a sus requerimientos

e Existen demasiadas regularizaciones con respecto a los requerimientos.

Actualmente el &rea de compras no cuenta con una politica actualizada sobre la cual
basarse, se cumplen los requerimientos de los usuarios realizados dia a dia, y no por

medicion de metas u objetivos trazados por el rea de compras.
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1.4 Compras programadas

La empresa no cuenta actualmente con una adecuada proyeccién con respecto a los RQ
de los usuarios, debido a que ay una falta de planificacion existente, la proyeccion
realizada por los usuarios en la mayoria de veces son ineficientes e inexactas debido a que
simplemente no cubren las necesidades mensuales y es en tal momento donde surge el
malestar por parte de las areas asi como también de las demas implicadas

1.5 Planeacion del proceso de compras

Actualmente en la empresa no existe una planeacion anticipada de las compras, los
usuarios muchas veces realizan sus RQ cuando surge la necesidad o cuando ya se requiere
con urgencia algo que anteriormente pudo ser previsto teniendo en cuenta que realizarlo
con antelacion generaria menos costos que realizar al momento justo cuando surge alguna
necesidad urgente por cubrir, los usuarios como bien se menciona no realizan ninguna
programacion o planificacion de por medio. Muchas veces se basan en el presupuesto
asignado con proyeccion del afio a trabajar sin embargo este sigue siendo ineficiente e
inadecuado. Es por tal motivo que en la presente investigacion se planteara una posible
solucion para una correcta planificacion con respecto a los requerimientos de los usuarios.

1.6 Flujograma del proceso de compras

El actual Flujograma de la empresa carece de procesos que agilicen de alguna u otra
manera la elaboracion de las compras y a su vez amerite eliminar ciertos procesos
innecesarios los cuales producen que esta se demore.

1.7 Politica de compras

Actualmente la empresa no cuenta con una politica de compras actualizada y acorde a
la expansion que esta logro con el pasar de los afios debido a que el objetivo primordial
del area es atender los requerimientos de los usuarios de la manera posible y como se

venia trabajando, apuntando basicamente a criterio y/o conocimiento del comprador. Es
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por tal motivo que en la presente investigacion se planteara una mejora del proceso de
compras de la empresa Terpel Pert S.A.C. la cual servird como base para desarrollar una
politica de compras actualizada.

1.8 Evaluacién de proveedores

Los proveedores que actualmente cuenta la empresa cuyo motivo es de investigacion,
son proveedores que vienen trabajando afios con la empresa (10 afios aprox.) y por el nivel
de fidelizacion con ellos, estos no son evaluados de ninguna manera, es decir no existe un
indicador de medicion para verificar el grado o el nivel de calidad de dichos proveedores,
motivo por el cual, y valiéndose por la confianza y los afios que se vienen trabajando con
tales proveedores, estos abusan de la flexibilidad que la empresa les puede otorgar, ya que
en varias ocasionas atienden mercaderia vencida, en mal estado a destiempo o
simplemente no despachan, y todos estas perjuicios ocasionados son practicamente
pasados por alto, debido a que no existe una medida correctiva para que esta sea aplicada
como corresponderia.

1.9 Negociacion con proveedores

La negociacion actual que se tiene con los proveedores es practicamente cotidiana, es
importante mencionar que mas que una negociacion del cliente — proveedor, es mas una
validacion y confirmacion de precios por parte del proveedor al cual se va asignar la
compra, ya que por ser proveedores de distribuidores fabricantes y por la fidelizacion de
los mismos, practicamente nosotros estamos sujetos a los precios que estos nos establecen,
debido a que no se cuenta con proveedores alternativos y si los hay, estos no cuentan con
crédito disponible o el costo es mucho mas elevado que el proveedor habitual, es por ello
necesario establecer parametros de negociacion para que lo proveedores estén sujetos a la

empresa y no la empresa sujetos a ellos.



1.10 Técnicas de negociacion

Las técnicas que se usan actualmente en la empresa en estudio, no son otra cosa mas
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que el convencimiento propio, la experiencia y el criterio mismo del comprador, ya que no

existen en la empresa técnicas definidas a aplicar en una negociacion, seria muy

importante establecer metodologias de negociacion, y que le sirva en este caso al

comprador a manejar un panorama amplio en las negociaciones ya que es muy importante

saber negociar con los proveedores, debido a que una buena y correcta negociacion

permitira de alguna forma la reduccion de los costos al momento de adquirir una compra y

por ende mayor rentabilidad para la empresa.

1.11 Penalidad a proveedores

La empresa no cuenta con politicas de penalidades hacia los proveedores, debido a que

estos son practicamente proveedores de confianza y fidedignos, a lo mucho y en casos
extremos las acciones que se toman son legales (desvinculacion total con tal proveedor),
pero como politica de la empresa no existe sanciones algunas a los proveedores, ya que
estas no cuentan con un contrato de por medio, y por ende con clausulas que permitan
aplicar penalidad.

1.12 Nivel de calidad de los proveedores

La empresa no cuenta con una evaluacion de proveedores, por lo tanto no se puede
medir el nivel de calidad de estos proveedores, a lo mucho se puede determinar a groso
modo y por el trato mismo con cada uno de ellos el nivel de atencion (faltantes, dafios,
demoras, errores, no atenciones de los productos, etc.), pero no podemos cuantificarlo,
que es lo que se sugiere para tener datos mas exactos y expresarlo mediante indicadores
que seria lo ideal. En la presente investigacion se planteard una solucion ante esta

carencia.
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1.13 Ficha de procedimiento de compras

Actualmente la empresa no cuenta con los procedimientos plasmados y/o tangibles
para tener conocimiento del uso de los mismo y del paso a paso, estos son realizado por
criterio de cada uno, sin embargo no siguen una secuencia, de la misma manera cuando se
requiere conocer el mismo simplemente se acude al personal del &rea con méas experiencia
para que guie en el proceso, teniendo en cuenta que la empresa realiza compras nacionales
e internacionales no se cuentan con el mismo siendo esta Gltima de mayor complejidad la
cual se determina siempre y cuando no existe produccion o fabricacion del bien o servicio
que necesite el usuario de tal forma que se tiene que adquirir en otro pais.

1.14 Procesos de tiempos en la gestién de compras.

Partimos de que esta inicia desde la aprobacion del RQ hasta la entrega de los
productos al usuario solicitante.

1.15 Cumplimiento en los procesos de compras.

Para el analisis de este proceso se aprecian en la siguiente tabla los tiempos utilizados y

el cumplimiento obtenido por los meses de Abril, Mayo y Junio correspondientes al 2019.
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ABRIL
Criterio Tpo PC Tpo Prom. ==TPC TOTALOC |% Cumplimiento Valor % % Particip
POC <= 3,000 3 5 14 43 29% 318,168 2%
3,000 <POC <=6,000 4 5} 0 5 0% 55,932 1%
6,000 < POC <=15,000 5 7 4 11 36% $33,905 4%
15,000 < POC <= 50,000 6 14 4 11 36% 574,122 10%
POC »= 50,000 9 12 8 10 80% 5639,461 83%
Total 85 35% S771,587
MAYO
Criterio Tpo PC Tpo Prom. ==TPC TOTALOC |% Cumplimiento Valor % % Particip
POC <= 3,000 3 3 27 29 46% $20,659 4%
3,000 < POC <=6,000 4 12 2 12 17% 515,786 3%
6,000 < POC <=15,000 5 9 3 14 21% $39,733 7%
15,000 < POC <= 50,000 6 12 5 14 36% $102,534 19%
POC »= 50,000 9 12 1 6 17% 5358,891 67%
Total 105 36% $537,604
JUNIO
Criterio Tpo PC Tpo Prom. <=TPC TOTALOC |% Cumplimiento Valor % % Particip
POC <= 3,000 3 3 42 82 51% $19,546 8%
3,000 < POC <=6,000 4 5} 8 16 50% 521,244 8%
6,000 < POC <=15,000 5 7 5 6 83% 514,218 6%
15,000 < POC <= 50,000 6 g 5 g 56% $79,359 31%
POC »= 50,000 9 14 1 3 33% 5118,267 A7%
Total 116 53% $252,634

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla de Abril, se observa un 35% de cumplimiento teniendo en cuenta un total de

85 OC realizadas en dicho mes, en el siguiente mes de Mayo presenta un 36% de

cumplimiento con respecto a 105 OC atendidas, sin embargo en el mes de Junio se

observa un mejor cumplimiento en relacién a las OC tendidas en relacion a un 53% de

cumplimiento teniendo en cuenta las 116 OC atendidas en ese mes.

CUADRO RESUMEN TIEMPO DE GESTION

Criterio Tpo PC Abril Mayo Junio Tpo Prom.
POC <= 3,000 3 6 5 5 5
3,000 < POC <= 6,000 4 6 12 7] 8
6,000 < POC <= 15,000 5 7 9 7 8
15,000 < POC <= 50,000 ] 14 12 9 12
POC »=50,000 9 12 12 14 13

Fuente: Elaboracion propia



96

En el cuadro resumen tiempo de gestion se observa el tiempo permitido y el tiempo

promedio en que se tomd en atender dicho requerimiento.

1.16 Proceso regular de compras

Son las compras que se generan en base a una evaluacion para seleccionar al

proveedor. El nimero de cotizaciones a solicitar determinar del monto de la POC, segun

el cuadro siguiente,

POC <=3,000 1
3,000 < POC <= 6,000 2
POC > 6,000 3

"LOS montos no mcluven 1GV.

Fuente: Elaboracion propia

1.17 Proceso de Adjudicacién directa

Son compras realizadas si el proveedor es Unico y/o exclusivo, ademas si se presenta

un caso de emergencia y/o urgencia. Donde se precisa de una cotizacion.

1.17.1 Relacién de OC por tipos de procesos

E Abril Mayo Junio Total Cant. | Total Suma % %
Cant. OC | Total § | Cant. OC | Total 5 Cant. OC | Total 5 oc ocs Montos | Acum
Adj. Directa 4 $49,460 5 $189,282 5 $66,927 14 $305,669 20% 20%
Proceso Regular 81 $716,244 100 $316,943 111 $188,799 292 $1,221,986 80%  100%
306 $1,527,655

Fuente: Elaboracion propia

En el cuadro precedente se observa la cantidad de OC segun el tipo de proceso, sea el

caso de Adjudicacion Directa o Proceso Regular teniendo en cuenta el porcentaje por cada

una de ellas.
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% Monto

m Adj. Directa = Proceso Regular

Fuente: Elaboracion propia

Se puede determinar de un total del 100% de OC atendidas entre los meses
correspondientes a los meses de Abril — Junio el 80% de ellas fueron realizadas a través de
un proceso regular, mientras que el 20% restante fueron realizadas a través de

Adjudicaciones directas.
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2. Modelo Propuesto

Para la presente investigacion en relacion al modelo propuesto toma como referencia el
redisefio del proceso debido a que los resultados son reflejados en un corto plazo, asi
mismo el desarrollo de esta no demanda mucha inversién con lo cual se podria determinar

que es una buena alternativa requerida por la empresa Terpel Peru SAC.

2.1 Objetivo del modelo propuesto

Establecer la metodologia para las compras locales e internacionales, cumpliendo con
la identificacion de las necesidades de compra y hacer la consiguiente propuesta al
responsable inmediato con la finalidad de desarrollar un servicio rapido/intermedio entre
el usuario final y los proveedores para la adquisicion de los requerimientos. Se medira a

través del indicador entre la diferencia de la solicitud de compra y su realizacion.

2.2 Alcance del modelo propuesto

Para todas las compras realizadas nacional e internacionalmente en el area de compras

de la empresa Terpel Peru S.A.C.

2.3 Areas involucradas

Area de compras de la empresa Terpel Per( S.A.C.

2.4 Responsable del proceso

El responsable del proceso sera el encargado de equipo y/o coordinador. Actualmente

se reporta directamente a la Jefatura del area de Compras.

2.5 Proveedores del proceso

Empresas suministradoras en general las cuales seran evaluadas para medir el nivel de
calidad del proveedor y el poder de negociacion con ellos. Se propone utilizar el formato

de Evaluacion de Proveedores.
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2.6 Indicadores

Se propone implementar los siguientes indicadores con el propésito de medir la calidad
del servicio brindado hacia los usuarios de la empresa

a. Andlisis de Calidad segln las devoluciones o pedidos rechazados

Valor: Pedidos rechazados < 100
aror: Total pedidos generados

Controlar los pedidos rechazados o devueltos en una periocidad mensual los cuales se
veran reflejados en la calidad y seguridad del servicio brindado por parte de los

proveedores en la busqueda de eficiencia.

b. Analisis de Calidad segun los pedidos generados

Pedidos generados sin problemas
Valor: - x 100
Total pedidos generados

Controlar los pedidos generados sin retrasos en una periocidad mensual los cuales se
veran reflejados en el impacto de la generacion erratica de pedidos.

c. Anélisis de tiempo segun el cumplimiento de los proveedores

Valor- Pedidos recibidos fuera de tiempo 100
aror: Total de pedidos recibidos
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Controlar el nivel de cumplimiento de entregas en una periocidad mensual los cuales se

veran reflejados en el tiempo de espera por el cumplimiento de la entrega.

d. Analisis de costos segun el volumen de compras

Valor de compras
Valor: x 100
Total de ventas

Controlar la curva de desarrollo entre el volumen de las compras y el volumen de las
ventas en una periocidad mensual los cuales se veran reflejados en la optimizacion de las
compras y negociacion con los proveedores

2.7 Diagrama SIPOC
Teniendo en cuenta el diagrama SIPOC desarrollado en el analisis de situacion actual

podemos determinar lo siguiente:

Para le emision de una orden de compra, el documento pasa por dos areas de la
empresa en la cual interactlan hasta tres personas

Para realizar el pago de la factura interactGan dos areas de la empresa.



SIPOC PROCESD DE COMPRAS

PROVEEDOR EMTRADA PROCESD SAaLIDA CLIEMTE
.. i Lizsta de
Solicitud de Recepcion de .
Areas usuarias requerimisnto de solicitud de requerimientos Area de almacén
qr .Jl-l'l"iI'IiS'rI:lS requerimientos de suministros )
; ) = solicitados
Lizsta de
Lista de reguerimientos
Area de almacen requerimientos de Verificacion de Stock de suministros Area de Compras
suministros utilizados solicitados
sin stock
Solicitud de cotizacion . . _
N Lista de suministros a
de Cotizacion ) Proveedores
cotizar

Area de Compras

SUMinistros

Froveedores

- N Cuadro comparativo
Envio de cotizaciones o
Negociacion de
formales o
Ccotizacionas

Area de Compras
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Area de Compras

Cotizacidn
selecconada

Generacion de Orden
de Compra

Orden de compra
generada

lefatura de Logistica

lefatura de Logistica

Orden de compra
generada

Aprobacion de Orden
de Compra

Orden de compra
aprobada

lefatura area usuaria

Jefatura area usuaria

Orden de compra
aprobada

Autorizacion de
Orden
de Compra

Orden de compra
autorizada

Area de Compras

Area de Compras

Envio d= correos

electronicos y
llamadas telefdonicas

Seguimiento de
Orden
de Compra

Confirmacion de
fecha de
entrega de
suministros

Area de Almacén

Proveedor
Seleccionade

Factura por pagar

Recepdon de Factura

Factura por pagar
con
cargo de recepcion

Area de Contahilidad
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Area de Contabilidad

Area de Contabilidad

Pago de Factura

Factura provisionada
para
SU pago

Area de Tesareria

Area de Tesoreria

Deposito en cuenta

Pago de Factura

Constancia ce

Proveedor

corriente deposito Seleccionado
Proveedor Despacho de Recepcion de Surministros P .
. . - o . Area de Almacen
Seleccionado suministros solicitados Suministros solicitados

Area de Almacén

Codificacion de
SUMinistros

Control de Stock

Almacenamiento de
suminisiros

Area de Almacén

Area de Almacén

Informacion de
despacho de
requisicion

Despacho de
Suministros

Suministros
zolicitados

Area usuaria
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2.8 Variacion de actividades del proceso de compras

Al realizar la comparacion entre el estado situacional actual y el modelo propuesto se

encontraron los siguientes resultados:

VARIACION DE ACTIVIDADES EM EL PROCESO DE COMPRAS

PROCESD ACTUAL

PROCESD PROPUESTO

PASO ACTIVIDADES PASO ACTIVIDADES
i Elzborzcian del Pedido
z Envio de Fedido i Elaboracion del Pedido
3 Tiempo de Espera
4 verificacion del Pedido - Stock z verificacion del Pedido - Stock
5 Elaboracidn de Requisicidn de Suministros
& Envio de Requisicion 3 Elaboracion de Reguisicion de Suministros
7 Tiempo de Espera
E Solicitud de Cotizacionas 4 solicitud de Cotizaciones
o Evaluacion de Cotizaciones 5 Evaluacidn de Cotizacionas
10 seleccidn de Proveador E Szleccion de Proveedor
11 Elaboracian dz Crden de Compra 7 Elaboracion de Orden de Compra
12 Envio de Orden de Compra para 1° aprobacion
13 Tiempo de Espera
14 Primera aprobacidn de Orden de Compra
15 Envia de Orden de Compra para 2° aprobacion B
- E Aprobacion de Orden de Compra
16 Tiempo de Espera
17 segunda Aprobacion de Orden de Compra
13 Envio de Orden de Compra para Autorizacicn
13 Tiempo de Espera
20 Autorizacion de Orden de Compra .
- o Autorizacion de Orden de Compra
21 Emvio de Orden de Compra 2l Comprador
22 Envio de Orden de Compra al Proveadaor 1o Envia de Orden de Compra al Provesdar
23 seguimients de Ordem de Compra 11 seguimiento de Orden de Compra
24 Recepcion de Factura L s
— 12 Recepcion ¥ Provision de Factura
25 Provision de Pago de Factura
26 Pego de Factura 13 Fago de Factura
27 Recepcion de Suministros 14 Recepcién de Suministros
28 Almacenamiento
15 Control de Stock
23 Ccontrol de Stock
=1 Despacho de Suministros 15 Despacho de Suministros

En el cuadro N° se puede observar que en el proceso actual de compras de la empresa

Terpel Peru SAC cuenta con 30 actividades dentro de ellos 5 tiempos de espera, mientras

que en el proceso propuesto el nimero de actividades se reduce y de la misma manera
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sucede con los tiempos de espera debido a la automatizacion de procesos y la

reestructuracion de funciones los cuales son unos de los principales problemas

encontrados en la empresa, puesto que parte de las actividades diarias se redefinieron,

funciones y responsabilidades tuvieron que ser asumidas por personal de compras por

descuido en las funciones de otras areas; con lo cual se determiné de que habian

deficiencias en areas.

2.9 Proceso

a)

b)

d)

9)

Inicia con la percepcidn de una necesidad de adquisicidn de algin bien y/o servicio
por parte de algunas de las areas, formulando el requerimiento de pedido.

Una vez formulado el requerimiento de pedido, se remite automaticamente al
responsable del area de compras a través del programa SAP B1, el cual tramita su
curso.

La entrada automaticamente en la bandeja del responsable a traves del programa
SAP B1, pondra en marcha el proceso de gestion en su fase inicial, que consiste
comprobar el alcance.

Se comprueba el alcance y pasamos a gestionar la adquisicion del mismo.

En primer lugar, se hace un analisis de la adquisicion, cual es la utilidad, cantidad
requerida, y finalmente cual de las mencionadas nos satisfacen en relacién calidad —
precio.

En segundo lugar, se evalla a los proveedores tanto a los habituales como a los
esporadicos dentro de la empresa, se analiza la conveniencia de las diferentes
ofertas y se dictamina al proveedor apto para trabajar.

En tercer lugar, se analiza los factores de compra, la cual esta marcada por distintos
factores de influiran en la decision final, las principales son: reconocimiento de la

necesidad satisfecha, definir lo mas apto para adquirir, como, cuando y donde, en
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funcion de obtener la mejor propuesta, la evaluacion de alternativas del
requerimiento y finalmente la decision de compra como tal.
h) Finalizado la eleccion del proveedor a través de la mejor oferta, se emite la orden
de compra como documentacion formal.
i) Se recepciona la mercaderia o se da inicio al servicio
j) Finalizada la recepcion del bien y/o culminado el servicio, se debe comprobar que
se haya realizado segun los pedidos emitidos, segin la documentacion
k) Se comprueba. La verificacion debera registraste en el sistema SAP B1 a través de
la documentacion enviada por parte del proveedor, siendo validada con la firma de
la persona que lo comprueba en la documentacion.
I) Una vez realizada la verificacion, de encontrarse alguna anomalia en relacion con el
requerimiento se procede a solicitar la subsanacion.
m) De estar todo conforme, se da ingreso de conformidad en el sistema SAP B1
dejando constancia del mismo.
n) Se deja constancia a través de un proceso contable y financiero.
0) Se distribuye el requerimiento
p) Llegamos asi al final del proceso, con la entrega del requerimiento realizado.
Satisfaciendo asi la demanda del usuario.
2.10 Mejora del soporte
Se implementara la opcidn de firmas digitales los cuales permitiran eliminar los
tiempos de espera encontrados en la variacion de actividades del proceso de compras, los
documentos desarrollados dentro del proceso de compras seran ingresados al modulo SAP
permitiendo optimizar la basqueda de informacion relacionada a ella, asi como también
servird como backup. Asi mismo se desarrollaran interrelaciones entre las areas

involucradas dentro del proceso de compras.



107

CAPITULO VII

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Conclusiones

a) Los colaboradores consideran que el procedimiento de compras actual no facilita la
correcta toma de decisiones.

b) Los colaboradores consideran que las adjudicaciones de compras nacionales se
otorgan al proveedor que ha ofrecido las mejores condiciones de precio, calidad,
condiciones de entrega y de pago asi como servicios de postventa, esto debido a que
pasa por un proceso regular donde se selecciona adecuadamente a los proveedores a
adjudicar.

c) Los colaboradores consideran que el personal del area de compras deberia recibir
capacitaciones periddicamente, lo cual permitird mejorar los conocimientos,
habilidades o conductas y actitudes.

d) Los colaboradores coinciden en que no se promueve el crecimiento y desarrollo del
personal del &rea de compras.

e) Los colaboradores consideran que llevar una buena relacion con el area de compras
mejorara la atencion de sus requerimientos.

f) Los colaboradores consideran que el area de compras no presenta una adecuada
planificacion de resolucién de conflictos en caso de presentarse.

g) Los colaboradores consideran que los conflictos entre las areas son desarrollados por

una mala comunicacién entre las mismas.
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Recomendaciones

Redisefar el proceso de compras en sentido de mejorar el desarrollo de la empresa,
con lo cual creceré en su competitividad para la supervivencia y éxito a largo plazo.
Capacitar al personal con el proposito de afrontar los desafios que constantemente
tiene la empresa, en sentido de estar a la altura de los requerimientos logrando
satisfacer las necesidades actuales y futuras. Del mismo modo permitird generar
competitividad en el mercado y lograr el éxito de los objetivos empresariales.
Proveer linea de carrera de ascensos con el prop6sito de estimular a trabajar con
empefio, lo cual impulsara a destacarse dentro del ambiente laboral.

Revisar la planeacion estratégica lo cual permitira definir y establecer los objetivos
que se pretenden lograr y como introducir actividades que permitiran alcanzarlos, en
sentido de mejorar la toma de decisiones.

Generar actividades de integracion con el propdsito de crear lazos de confianza y
afianzar la comunicacion entre las areas involucradas presentes en el proceso de
compras de la empresa.

Implementar el procedimiento de compras propuesto para asi identificar las
actividades para gestionar las compras de bienes y servicios de Terpel Perd, asi
mismo, permitird asegurar que los requerimientos de la organizacion, sean comprados
y suministrados de manera oportuna manteniendo una relacion equilibrada con

nuestros proveedores.
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Apéndice A: Resultado de la operacionalizacion de variables

Variable Dependiente: Calidad del servicio Area de Compras
Percepcion del -_;erv;cm por las dreas Satisfaccion del servicio por las dreas Conformidad del servicio
usuarias usuarias
A-:uln_ujles Cumplimiento Resolucidn de ..
positivas . ; o o , o _ : ) Atencion
Diligencia | Comunicacion | del plazo de | Experiencia | Confianza | Quejas/Reclamos | conflictos / -
frente al brindada
) entrega problemas
usuario
P19 |P20 |P21|P22 (P23 (P24 |P25 P26 P27 (P28 | P29 | P30 | P31 P32 P33 | P34 | P35 | P36
Politica de compras de | PO1 0.8, | XXX X
bienes y servicios P02 e | oo 0K
Politica —
del drea de Procedimiento de P03 X
» | compras compras nacionales P04 0
g | Mamual) T o dimiento de | pos XX 00X x| xoex
E compras -
:_: internacionales P06 | XXX XX XXX XXX
f Ingreso de PO7
2 - Requerimsentos | pog XXX | XXX | XXX | XX | 30X XXX | XXX XK | 300X
= | Aplicacién
% | yusodel Control de compras | P09 | XX o0 X X | XXX
Z | proceso de nacionales P10 XXX x| oo
= | compras
f;l Control de compras | P11 p 49,4 604
= internacionales P12 XXX x| 3ox XXX
= P13 XXX | XXX
= Perfil
2 P14 XXX XXX | 3000 K | XXX | XXX
- Perl-aonal _ . P15
del drea de Capacidad
compras Plo| XXX 3o XXX | XXX XX | 3000
- P17 00X | 300X OO | 300X 300X
Reconocimiento
P18 300 o0 300

Fuente: Elaboracicn propia
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PROPUESTA DE UN PROCESO DE COMPRAS NACIONAL E INTERNACIONAL Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DEL
SERVICIO DEL AREA DE COMPRAS DE LA EMPRESA TERPEL PERU S.A.C.

Problema Objetivos Hiparesis Variable Dimensiones Indicadores Pregunta Instrumentos
E‘ohtlca :11:;: ;Considera usted que esta bien estructurada la politica de compras de bienes y
. N Servicios?
sbelft?if:sic?s ;Considera que la politica de compras de bienes v servicios facilita 1a correcta Encuestas
toma de decisiones?
Politica del Procedimiento i Considera usted que se debe implementar un procedimiento de compras
area de de compras nacionales bien estructurado v desarrollado? Encuestas
COmpras nacionales ;Considera que el procedinuento de compras nacionales facilitara 1a correcta
toma de decisiones?
Procedimiento ;Considera usted que se debe implementar un procedimiento de importaciones
Problema de bien estructurado y desarrollado? Encuestas
P&““P_ﬂl importaciones ;Considera que el procedimiento de importaciones facilitara 1a correcta toma de
LEn que L decisiones?
medida una gbl envo Hipétesis ;Considera usted que se deberia realizar una induccién sobre el correcto ingreso
propuesta de rincipal General In de del imientos?
Medir 12 greso os requerimientos? Encuestas
Eﬁ;}ﬁ;sso de incidencia de La propuesta Requerimientos ;Considera usted que el actual programa de Ingreso de Requerimientos es el mds
! de un proceso optimo?
la uesta P
E‘;ﬁ;ﬂal de%ncgroceso de compras ;Considera usted que las adjudicaciones de compras nacionales se otorgan al
incide en la de compras nacional e Variahle Control de proveedor que ha ofrecido las mejores condiciones de precio, calidad,
calidad del nacional & internacional Independiente: | Aplicaciony A condiciones de entrega v de pago asi como servicios de postventa? Encuestas
servicio del internacional MI.?I.'IIQ ; Proceso de uso del nacioﬂ:alles Son los precios de las compras nacionales revisados por un superior del drea de
irea de enlacalidag | Postrvamente compras proceso de compras con el fin de determinar si las mismas fueron efectuadas a los precios v
compras dela | del servicio 3113 U“l_ldlad compras condiciones mds favorables para la empresa?
empresa del area de del ?"3“1;:’ ;Considera usted que las adjudicaciones de compras internacionales se otorgan al
Terpel Peri compras de la area proveedor que ha ofrecido las mejores condiciones de precio, calidad.
- compras de la Control de . ) . Iy o
SAC? empresa c condiciones de entrega ¥ de pago asi como servicios de postventa? Encuestas
Terpel Peri empresa . ’ ;Son los precios de las compras internacionales revisados por un superior del area
. Terpel Pert internacionales . . . :
SAC . de compras con el fin de determinar si las mismas fueron efectuadas a los precios
v condiciones mas favorables para la empresa?
_ (Considera usted que el personal cumple con 1;15 capacidades técnicas v
Perfil competencias necesarias al cargo que desempefia? Encuestas
(Considera usted que el personal responsablemente las funciones y tareas
asignadas?
p I ;Considera usted que el personal tiene la capacidad suficiente para negociar con
ersona Capacidad los proveedores?
P Encuestas
;Considera usted que el personal del irea de compras deberia recibir
capacifaciones periodicamente?
R imient ;Considera usted que se promueve el crecimiento v desarrollo del personal?
SCONOCmIENTo [ Considera usted que la empresa otorga el reconocimiento por el buen desempefio Fncuestas

de los colaboradores?




PROPUESTA DE UN PROCESO DE COMPRAS NACIONAL E INTERNACIONAL Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DEL
SERVICIO DEL AREA DE COMPRAS DE LA EMPRESA TERPEL PERU S.A.C.

Problema Objetivos Hiportesis Variable Dimensiones Indicadores Pregunta Instrumentos
Considera usted que el personal del area de compras
Actitudes positivas realiza con enfusiasmo los requerimientos brindados? Fncuestas
frente al usuario (Considera usted que el personal del area de compras
reacciona proactivamente frente a dificultades?
Pescencion del (Considera usted que el area de compras presta
cepcion s i 9
Problemas servicio por las Diligencia :_m?um(_m oportura sobre 1,05 fequenmientos? Encuestas
. - . Considera usted que el area de compras prioriza los
Secundarios Obiet Hinstes ATEas usuanas requerimientos de los usuarios?
) i jetivos potesis o - : :
1. [De qué manera Secundarios Especificas bl[lonm_dera_ PSIEd que Existe una .
determinar el estado c o commumicacion eqnl:re las areas para resolver los Ex
situacional actual de . omumnicacion requerimientos’? cuestas
los procesos 1. Determina el L El estado ;Considera usted que la comunicacion forma parte
; i estado sitnacional situacional actual ; s o "
mejorara el drea de importante en el cumplimiento de los requennuentos?
actual de los de los procesos —
COMPIas %r la 1 procesos del drea mejorara el drea de ;Considera glstethéllg se cumple con los plazos de
empresa Terpe de del del . - entrega establecidos?
Pera SACT an;rogsgr%;pela gmw:]prer;l: Ter;el Cﬁ?gﬁﬁl Considera usted que el area de compras informa con Encuestas
PemiSAC PemiSAC P € anticipacion los cambios suscitados con respecto al
2 bDe que manera T T cumplimiento del plazo de entrega?
medir la calidad del | 5 fedir 1 catidad | 2. Lacalidaddel | Variable {Considera usted que el personal del drea de compras
SEIVICL0 rec1bl1da del servicio servicio recibida dependiente: Satisfaccion del o cuenta con experiencia para atender los
Pmoﬁ los usuarios recibida por los por los usuarios Calidad del servicio por las Experiencia requerimientos? o Encuestas
arua usuarios del drea estd asociada conel | servicio Areade STeas SIATiaS (Considera usted que la experiencia forma parte
significativamente | 4o onnrc de 1a area de compras de | Compras importante en el cumplimiento de los requerimientos?
el drea de compras empresa Terpel 1a empresa Terpel ;Considera usted que el drea de compras le da la
dela empresa , | PeiSAC Peru SAC. garantia con respecto a los requenimientos atendidos
Terpel Perii SA.C. Confi son los cofrectos? Encuestas
) 3. Proponer 3. Las estrategias v ;Considera usted que llevar una buena relacion con el
3. éDe qué manera estrategias v buenas practicas area de compras mejorar la atencion de su
propaner buenas practicas para mejorar los requerimiento?
estrateglasl Y para mejorar 105 proct_:d'mutﬂros' ;Considera usted que se resuelven satisfactoriamente los
buenas practicas procesos del area influiran en el area Quejas/Reclamos reclamos en caso de presentarse sin perjudicar los
para mejorar las de COMIPIas dela de COMpPras dela retmﬁimieﬂtos’:" Encuestas
procesos influird en g:ﬁrgsaa_]éerpel mmiiml ;Considera usted que las quejas son atendidas a tiempo?
:Iﬂa:;e:nc.i‘ert;c;;npras T T Conformidad del - ;Considera usted que el area de compras presenta una
Th ol P P 1SACT omn " Resolucion de adecuada planificacion de resolucion de conflictos en
erpel Fert s.AL.1 SEIVICIO conflictos / problemas caso de presentarse? Encuestas
;Considera usted que los conflictos entre las area es por
una mala comunicacion entre las mismas?
Atencion brindada ;Considera usted que la atencion brindada es la mas
. yptima?
encion optima- Encuestas

;Considera usted que el area de compras cumple
satisfactoriamente los requerimientos de los vsuarios?

Fuente: Elaboracién propia
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Apeéndice C - Encuesta de investigacion

TESIS PRE GRADO

PROPUESTA DE UN PROCEDIMIENTO DE COMPRAS NACIONAL E INTERNACIONAL Y SU INCIDENCIA EN LA
CALIDAD DEL SERVICIO DEL AREA DE COMPRAS DE LA EMPRESA TERPEL PERU S.A.C.

I) DATOS GENERALES:

Edad: Sexo: Afios de servicio en la empresa: Afios de servicio en el rubro:
1) ENCUESTA

El presente instrumento contiene indicadores para medir si una propuesta de un procedimiento de compras nacional e
internacional incidird en la calidad del servicio del area de compra de la empresa Terpel Pert S.A.C. Este cuestionario obedece
a objetivos puramente académicos, agradeceremos contestar con veracidad las siguientes preguntas:

INSTRUCCIONES: Marque con una X la respuesta que considere adecuada de la siguiente forma:

1 2 3 4 5
Completamente en desacuerdo En desacuerdo No se De acuerdo Completamente de acuerdo
Nunca Ocasionalmente Rara vez Casi siempre Siempre
N° Pregunta 1 2 3 4 5
1 La politica de compras de bienes y servicios esta bien estructurada
2 La politica de compras de bienes y servicios facilita la correcta toma de decisiones
3 El procedimiento de compras nacionales esta bien estructurado y desarrollado
4 El procedimiento de compras nacionales facilita la correcta toma de decisiones

El procedimiento de compras internacionales/importaciones esta bien estructurado

> y desarrollado

6 El procedimiento de compras internacionales/importaciones facilita la correcta
toma de decisiones

7 Se debe realizar una induccion sobre el correcto ingreso de los requerimientos

8 El actual programa de ingreso de requerimientos es practico

Las adjudicaciones de compras nacionales se otorgan al proveedor el cual ha
9 ofrecido las mejores condiciones con respecto al precio, calidad, condiciones de
entrega y de pago asi como también los servicios de postventa

Los precios de las compras realizadas en el pais de origen son previamente
10 revisados por un superior del area de compras con el propésito de determinar si se
dieron las condiciones a favor de la empresa
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Las adjudicaciones de compras internacionales se otorgan al proveedor el cual ha

11 ofrecido las mejores condiciones con respecto al precio, calidad, condiciones de
entrega y de pago asi como también los servicios de postventa
Los precios de las compras realizadas en un pais extranjero son previamente

12 revisados por un superior del area de compras con el prop6sito de determinar si se
dieron las condiciones a favor de la empresa
El personal del &rea de compras cumple con las capacidades técnicas y

13 competencias necesarias al cargo que desempefia

1 El personal del area de compras cumple adecuadamente con sus funciones y tareas
asignadas

15 El personal del &rea de compras tiene la capacidad suficiente para negociar con los
proveedores

16 El personal del &rea de compras debe recibir capacitaciones periédicamente

17 Se promueve el crecimiento y desarrollo del personal del rea de compras

18 La empresa otorga reconocimientos por el buen desempefio de los colaboradores

N El personal del area de compras realiza con entusiasmo los requerimientos
brindados

20 El personal del &rea de compras reacciona proactivamente frente a dificultades

21 El &rea de compras presta atencion oportuna sobre los requerimientos solicitados

22 El &rea de compras prioriza los requerimientos realizados por los usuarios

23 Existe una adecuada comunicacion entre las areas para atender satisfactoriamente
los requerimientos

24 La comunicacion forma parte importante en el cumplimiento de los requerimientos

25 Se cumple con los plazos de entrega establecidos con respecto a los requerimientos
de los usuarios

2% El &rea de compras informa con anticipacion los cambios suscitados con respecto
al cumplimiento del plazo de entrega

7 El personal del &rea de compras cuenta con experiencia para atender los
requerimientos

28 La experiencia forma parte importante en el cumplimiento de los requerimientos

29 El area de compras le da la garantia con respecto a los requerimientos atendidos
son los correctos

30 Llevar una buena relacion con el area de compras mejorara la atencion de su
requerimiento

31 Deben resolverse eficazmente los reclamos en caso de presentarse sin perjudicar

los requerimientos de los usuarios solicitantes
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32 Los reclamos suscitados en el proceso de compras son atendidos a tiempo

3 El area de compras presenta una adecuada planificacion de resolucién de
conflictos en caso de presentarse

34 . , L .
Los conflictos entre las &rea es por una mala comunicacion entre las mismas

35 La atencion brindada es la mas éptima

36 El area de compras cumple satisfactoriamente los requerimientos de los usuarios

Muchas gracias por su participacion.




Apéndice D — Formato Evaluacion de Proveedores

118

F-LOG-001
EVALUACION DE PROVEEDORES
. 19/06/2019
terpel
FECHA ‘ |
PROVEEDOR: ’ |
TIPO DE PROVEEDOR: ‘ | PRODUCTOS / SERVICIOS
Evaluacion D
NOTA : *En caso el criterio establecido no aplique se le colocard el maximo puntaje
Puntaje
ITEM CRITERIOS PESO 10 5 Obtenido
1 Forma de Pago. 2 Crédito de 30 dias a mas Crédito de 15 a 29 dias Hasta 14 dias
2 |Cumplimiento de Garantia (*). 2 Si Cumple - No Cumple
Cumple con entregar el producto o servicio de acuerdo a las .
3 cantidades y especificaciones solicitadas. 3 Si Cumple ° No Cumple
- . . Siempre Regularmente No Cumple
4 |Cumple con la entrega del producto o servicio seg(in lo ofrecido 3 (99% < Cumplimiento < 100%) | (80% < Cumplimiento < 99%) ( Cumplimiento <80%)

PUNTAJE:

JE T

CALIFICACION:

CALIFICACION PARA LA EVALUCION DE PROVEEDORES (Méax 100 Ptos)

Puntaje 2 85

Buen proveedor, se mantiene en Maestro de Proveedores y se revalGia anualmente.

70 <Puntaje < 85

Se mantiene en Maestro de Proveedores y se coordina con el proveedor puntos de mejora y se realiza revaluacién cada 6 meses.

Puntaje < 70

Se elimina del Maestro de Proveedores.

OBSERVACIONES:

DECISION FINAL:

D Se mantiene en BD de proveedores

D Se elimina de BD de Proveedores

PROXIMA EVALUACION:

JEFE DE LOGISTICA

GERENTE/JEFE DE AREA USUARIA










